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Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kinerja SMP LPMD Suka Maju 
Rambah dengan pendekatan Balanced Scorecard. Penelitian ini sangat penting 
karena pengukuran kinerja berbasis balanced scorecard ini dapat memperoleh 
informasi tentang Kinerja SMP LPMD Suka Maju Rambah dan dapat 
meningkatkan keunggulan kompetitifnya terhadap sekolah menengah lainnya. 
Penelitian yang digunakan adalah berjenis studi kasus. Teknik pengumpulan data 
yang digunakan peneliti adalah dokumentasi dan kuisioner. Teknik analisis data 
yang digunakan adalah  Teknik Simple Random Sampling. Metodologi analisis 
data dari penelitian ini adalah metode kuantitatif dan deskripsi, dimana peneliti 
mengumpulkan data keuangan dan non keuangan kemudian membuat, 
menganalisis, dan kemudian mengambil ringkasan. Hasil analisis data 
menunjukkan kinerja SMP LPMD Suka Maju Rambah sebagai berikut: 1.) 
perspektif keuangan kinerja berdasarkan nilai uang (ekonomis, efektivitas, 
efisiensi) mendapatkan skor 11 (73%) dengan kategori baik, 2) berdasarkan 
perspektif pelanggan , penerapan lima dimensi (tangibility, reliability, 
responsivess, assurance, emphaty) mendapat skor 24 (98%) dengan kategori 
sangat baik, 3) berdasarkan perspektif proses bisnis internal, hasil pengukuran 
dapat ditunjukkan dari aspek inovasi, aspek operasi, dan layanan alumni telah 
menunjukkan hasil skor  30 (60%) dengan kategori baik, 4) berdasarkan 
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan termasuk dua indikator, yaitu: rentang 
kepuasan pegawai dan rentang kemampuan sistem informasi  mendapat skor 9 
(90%) dengan kategori sangat baik. 
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1.1 Latar Belakang 
Untuk menghadapi persaingan bisnis yang sangat kompetitif, kinerja 
merupakan faktor penting yang harus diperhatikan oleh suatu organisasi. 
Kinerja dalam suatu periode tertentu dapat dijadikan suatu acuan untuk 
mengukur tingkat  keberhasilan organisasi. Oleh karena itu, sistem kinerja 
yang sesuai dan cocok untuk organisasi sangat diperlukan agar suatu 
organisasi mampu bersaing dan berkembang. Pengukuran kinerja organisasi 
publik baik swasta maupun negeri merupakan hal yang sangat penting. 
Pengukuran tersebut dimaksudkan untuk menilai tingkat keberhasilan 
organisasi terhadap program kerjanya dan juga menjadi cara yang tepat untuk 
mengevaluasi kinerja organisasi pada periode sebelumnya. Sistem 
pengukuran kinerja dapat dijadikan sebagai alat pengendalian organisasi, 
karena pengukuran kinerja dibuat dengan menetapkan reward dan 
punishment system (Ulum, 2009 dalam Wahyu 2011). 
Dunia pendidikan nasional dihadapkan pada persaingan yang 
semakin kompetitif. Persaingan ini membuat sekolah harus melakukan 
strategi yang tepat sehingga dapat meningkatkan daya saing yang 
berkelanjutan. Pengukuran kinerja yang salama ini sering dilakukan adalah 
hanya menggunakan perolehan nilai Ujian Nasional atau peringkat sekolah 
yang di ukur dari rata-rata nilai Ujian Nasional dan keuangan saja. 
Pengukuran pada aspek lain , misalnya pengukuran kepuasan guru dan 
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karyawan maupun stakeholder pendidikan yang lain belum menjadi prioritas 
pengukuran kinerja. Kondisi ini menjadikan sekolah tidak mengetahui secara 
menyeluruh tentang kinerja sekolah, padahal setiap organisasi termasuk 
sekolah perlu mengevaluasi kinerjanya dari sudut pandang yang lebih 
komprehensif (Pyzdek, dalam Rita 2011).  
Penilaian kinerja sekolah dengan pendekatan balance scorecard 
diharapkan dapat mengatasi kelemahan berbagai penilaian kinerja yang 
selama ini dilakukan atas organisasi pendidikan. Hal ini sejalan dengan Visi 
Kemendiknas tahun 2014 yaitu terwujudnya Penyelenggaraan Layanan Prima 
Pendidikan Nasional. Layanan prima merupakan suatu layanan yang 
diharapkan oleh pengguna jasa pendidikan dengan tingkat kepuasan yang 
optimal, seperti kecepatan, akurat, transparansi, dan hasil layanan. 
Penggunaan pendekatan balance scorecard dalam pengukuran 
kinerja organisasi memungkinkan pelaksanaan  pengukuran kinerja organisasi 
dari aspek keungan, pelanggan, proses bisnis internal serta pembelajaran dan 
pertumbuhan berdasarkan  capaian sasaran yang telah ditetapkan oleh 
organisasi dengan mengacu pada tujuan, visi dan misi yang telah dirancang. 
Pendekatan balance scorecard dapat memperhitungkan entitas sebagai fungsi 
yang menyeluruh dengan mengaitkan visi, misi, strategi lembaga, dan 
pengukuran kinerja yang komprehensif dan progresif. Pengukuran kinerja 
berdasarkan aspek keuangan dianggap tidak mampu menginformasikan 
upaya-upaya apa yang harus diambil dalam jangka panjang , untuk 
meningkatkan kinerja organisasi. Disamping itu, sistem pengukuran kinerja 
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ini dianggap tidak mampu mengukur aset tidak berwujud yang dimiliki 
organisasi seperti sumber daya manusia, kepuasan pelanggan, dan kesetiaan 
pelanggan.  
Oleh karena adanya beberapa kelemahan tersebut, maka muncul ide 
untuk mengukur kinerja non keuangan. Penilaian kinerja dengan 
menggunakan data non keuangan, antara lain meliputi: besarnya pangsa pasar 
dan tingkat pertumbuhannya, kemampuan organisasi menghasilkan produk 
yang digemari oleh konsumen, pengembangan dan penilaian karyawan  
termasuk tingkat perputaran karyawan, citra perusahaan dimata masyarakat, 
timgkat ketetapan waktu organisasi untuk menepati jadwal yang telah 
ditetapkan, persentase barang rusak selama produksi, banyaknya keluhan 
pelanggan dan pemberian garansi bagi pelanggan (Yuwono, 2007 dalam 
Wahyu 2011). Hal ini mendorong Kaplan dan Norton (2000 dalam Estuniana 
2018) menciptakan balance scorecard sebagai metode pengukuran kinerja 
yang dapat melengkapi seperangkat ukuran kinerja keuangan dengan ukuran 
kinerja pendorong dari aspek non keuangan. 
SMP LPMD Suka Maju Rambah sebagai salah satu lembaga 
pendidikan memiliki kontribusi dalam peningkatan kualitas pendidikan 
nasional. Sebagai lembaga pendidikan , SMP LPMD Suka Maju Rambah 
merupakan organisasi publik yang fokus utamanya adalah memenuhi 
kepuasan  pemangku kepentingan yaitu siswa, orang tua siswa, tenaga 
kependidikan, guru, masyarakat, pemerintah, dan dunia usaha atau industri. 
Pengukuran kinerja dengan balance scorecard memungkinkan SMP LPMD 
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Suka Maju Rambah memperoleh gambaran menyeluruh tentang kinerjanya, 
termasuk kemampuan sekolah dalam memenuhi kepuasan pemangku 
kepentingan pendidikan (stakeholder).  
Konsep balance scorecard yang dikembangkan oleh Kaplan dan 
Norton (2000 dalam Estuniana 2018) merupakan salah satu metode 
pengukuran kinerja dengan memasukkan empat aspek / perspektif 
didalamnya, yaitu : 
1. Financial perspective (perspektif keuangan) 
2. Customer perspective (perspektif pelanggan) 
3. Internal bisnis perspective (perspektif proses bisnis internal) 
4. Learning and growth perspective (perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan) 
SMP LPMD Suka Maju Rambah merupakan lembaga yang bergerak 
di bidang pendidikan. SMP LPMD Suka Maju Rambah adalah jenjang 
pendidikan dasar pada pendidikan formal di Indonesia setelah lulus 
dari Sekolah Dasar (SD atau sederajat). Sebagai upaya untuk pengembangan 
masyarakat Desa Suka Maju maka pada tahun 2010 didirikan sebuah 
organisasi sekolah menengah pertama yang bergerak pada bidang 
pendidikan. Seiring dengan berjalannya waktu, maka secara internal SMP 
LPMD Suka Maju Rambah terus berupaya membenahi diri, baik dalam 
konteks akademik, administratif, maupun sarana dan prasarana 
kelembagaan. 
Dalam menjalankan fungsinya tersebut, SMP LPMD Suka Maju 
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Rambah dituntut untuk selalu membenahi sistem dan kebijakannya agar 
dapat mencapai tujuan yang diinginkannya sesuai dengan visinya. Oleh 
karena itu, sebagai bagian dari lembaga pemerintah, SMP LPMD Suka Maju 
Rambah harus terus berbenah untuk melaksanakan perbaikan governance 
dan sistem manajemen yang merupakan bagian dari agenda penting 
reformasi birokrasi. 
Sebagai salah satu lembaga pemerintah tentunya hal ini juga berlaku 
di SMP LPMD Suka Maju Rambah. Siap tidak siap seluruh pegawai SMP 
LPMD Suka Maju Rambah harus meningkatkan kualitas dan kompetensinya. 
Karena hanya yang berkualitas dan berkinerja baik yang akan  lebih dihargai. 
Karena dalam sistem organisasi ini sistem pendapatan berdasarkan kinerja. 
Sehingga akan memacu aparatur pemerintah untuk terus meningkatkan 
kinerjanya. Jadi tidak ada lagi pendapat yang mengatakan bahwa menjadi 
pegawai negeri sipil itu kerja tak kerja pendapatan sama. Hal ini dilakukan 
pemerintah untuk memperbaiki kinerja aparatur pemerintah agar semakin 
berkualitas, dengan harapan agar pelayanan publik semakin membaik. 
Namun sebagai sebuah institusi, SMP LPMD Suka Maju Rambah 
memiliki banyak persoalan terkait pengelolaan manajemen sumber daya 
manusianya. Banyaknya pegawai SMP LPMD Suka Maju Rambah namun 
tidak diikuti kinerja yang baik tetap saja tidak dapat mencapai harapan dari 
reformasi birokrasi. Hal ini dapat dilihat dari begitu lamanya pengerjaan 
suatu pekerjaan, pegawai masuk kantor tidak tepat waktu, pegawai selalu 
meninggal kan tempat tugas pada jam kantor dan lain sebagainya, padahal 
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tiap unit kerja telah memiliki Standart Operating Prosedure (SOP) dalam 
bekerja, namun tetap saja tidak dijadikan pedoman dalam bekerja. Akibatnya 
pelayanan kepada internal sekolah dalam hal ini siswa menjadi terbengkalai. 
Pegawai yang memiliki komitmen, pastinya mempunyai keinginan 
untuk menyumbangkan tenaga, pikiran serta bertanggung jawab terhadap 
pekerjaannnya. Hal ini dilakukan agar tujuan organisasinya dapat tercapai, 
dengan harapan jika tujuan organisasi tercapai maka kesejahteraan pegawai 
juga akan meningkat. Keberhasilan suatu organisasi tidak terlepas dari 
komitmen pegawainya. Karena dengan komitmen yang tinggi maka 
produktivitas kerja pegawai akan meningkat, yang pada akhirnya akan 
mencapai tujuan organisasi. Menurut Novella ada beberapa tujuan dari 
organisasi yaitu dapat berupa perbaikan pelayanan pelanggan, pemenuhan 
permintaan pasar, meningkatkan daya saing dan meningkatnya kinerja 
organisasi. 
Persoalan lain yang sampai saat ini masih terjadi adalah penempatan 
pegawai yang tidak sesuai dengan kemampuan yang dimiliki. Banyak posisi 
diberikan kepada sembarang pegawai yang tidak memiliki keahlian pada 
bidang pekerjaannya. Akibatnya karena ketidak mampuannya dalam 
pekerjaan tersebut membuatnya malas bekerja, statis hanya menunggu 
perintah atasan tidak memiliki ide-ide untuk memajukan pekerjaannya, hal 
ini tentunya menghambat proses penyelesaian pekerjaan. 
Hal ini tidak sepenuhnya menjadi kesalahan pegawai, akan tetapi 
merupakan tanggung jawab dari organisasi. Jika kita melihat masa-masa 
7 
 
sebelum reformasi birokrasi maka proses merekrut pegawai negeri sipil 
belum melalui proses yang baik. Banyak pegawai yang diangkat bukan 
karena kemampuannya Akan tetapi karena faktor senioritas, masa kerja atau 
kekerabatan. Ditambah lagi kurangnya pendidikan dan pelatihan dari 
institusinya akibatnya kemampuan mereka tidak berkembang. Sehingga 
ketika proses mutasi pegawai terjadi maka penempatan pegawai tidak 
melihat kemampuan, dikarenakan pegawai SMP LPMD Suka Maju Rambah 
tidak memiliki kemampuan yang disyaratkan pada posisi posisi tertentu. 
Penempatan pegawai sesuai dengan kemampuan dan keahliannya merupakan 
salah satu upaya untuk mewujudkan reformasi birokrasi. 
Dari kondisi ini maka diperlukan penilaian kinerja secara 
komprehensif yang mencakup aspek keuangan dan aspek non keuangan bagi 
suatu organisasi termasuk pendidikan tinggi. Salah satu metode yang lebih 
komprensif dan telah digunakan oleh banyak organisasi adalah Balanced 
Scorecard (BSC). Keunggulan model Balanced Scorecard dikarenakan Key 
Performance Indikator (KPI) sebagai metric terkecil yang dimunculkan dari 
terjemahan strategi organisasi yang mana KPI adalah indikator/ukuran yang 
dicapai untuk mengukur tingkat pencapaian kinerja terhadap sasaran strategi 
organisasi yang telah ditentukan. Dari Penelitian yang dilakukan, Penulis 
Menemukan Beberapa Masalah Dari Beberapa Perspektif Balance Scorecard 
Pada SMP LPMD Suka Maju Rambah, antara lain : 
Pertama, Perspektif Proses Bisnis Internal, Terdapat beberapa 
kendala yang dihadapi oleh SMP LPMD Suka Maju Rambah diataranya 
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adalah tidak keluarnya honor proktor dan teknisi UNBK tahun 2019 dengan 
anggaran Rp. 9.900.000 dan pemotongan gaji guru dan karyawan honorer 
sebesar Rp. 200.000 per orang.  
Kedua, Perspektif Customer. Pada tahun 2019 banyak dari wali 
atau orang tua siswa yang mengeluh tentang mahalnya pembayaran uang 
perpisahan dan ujian, para orang tua dan wali sempat melaporkan sekolah ke 
Dinas Kabupaten Rokan Hulu, para orang tua atau wali menilai bahwa pihak 
sekolah melakukan pungutan liar (pungli). Dari uraian masalah diatas diatas 
bahwasanya SMP LPMD Suka Maju Rambah masih kurang maksimalnya 
manajemen dalam pengatur kinerja pegawai.  
Ketiga, Perspektif Keuangan, Terdapat selisih antara data-data 
laporan Bendahara Penerimaan dan belanja sekolah, sebagai berikut. 
 
Tabel ‎0.1 
Belanja Sekolah tahun 2019 caturwulan 1 
URAIAN REALISASI JUMLAH 
BELANJA PEGAWAI  Rp    6.800.000   Rp   6.800.000  
Dibayar gaji guru honor 
sekolah April dan Mei 2020 
 Rp    6.800.000   Rp   6.800.000  
Dibayar gaji satpam 
sekolah/TU 
 Rp                  -   Rp                 -  
BELANJA BARANG DAN 
JASA 
 Rp   3.800.000   Rp  3.800.000  
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Dibayar pipa air  Rp       200.000   Rp   3.600.000  
dibayar kran air dan 
sambungan pipa 
 Rp       100.000   Rp   3.500.000  
Dibayar lem pipa  Rp         70.000   Rp   3.430.000  
dibayar masker nexcare 2 
kotak 
 Rp       500.000   Rp   2.930.000  
dibayar tong air 1  Rp       200.000   Rp   2.730.000  
dibayar sabun lifeboy cair 2  Rp       150.000   Rp   2.580.000  
dibayar upah pembuatan 
tempat cuci tangan 
 Rp       150.000   Rp   2.430.000  
dibayar tisu 3  Rp         30.000   Rp   2.400.000  
dibayar handsanitaizer 2  Rp       100.000   Rp   2.300.000  
dibayar ketrik hitam 2  Rp       600.000   Rp   1.700.000  
dibayar ketrik warna  Rp       300.000   Rp   1.400.000  
dibayar rekening listrik april 
dan mei 
 Rp       800.000   Rp      600.000  
dibayar internet sekolah april 
dan mei 
 Rp       600.000   Rp                 -  
BELANJA MODAL  Rp                  -   Rp                 -  
J U M L A H  Rp 10.600.000   Rp10.600.000  
 
Anggaran Belanja SMP LPMD Suka Maju Rambah menyajikan saldo 
persediaan sebesar Rp.10.600.000, Pada data diungkapkan bahwa Neraca 
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belum menggambarkan kondisi yang sesungguhnya karena aplikasi yang ada 
pada saat ini belum memadai untuk dilakukannya rekonsiliasi persedian 
dengan unit lainnya diluar rektorat, sehingga persediaan dalam neraca hanya 
saldo pada rektorat dan beberapa unit lainnya. Disebkan karena 
petugas/operator belum sepenuhnya memahami Penggunaan aplikasi dana 
BOS dan pengelolaan barang Belum sepenuhnya melakukan penatausahaan 
dan stock opname persediaan secara tertib dan teratur. Maka Seharusnya para 
petugas/operator melakakukan Pelatihan dalam penggunaan aplikasi dana 
BOS agar mempermudah dalam penggunaannya. 
Kinerja Peneliti terdahulu yang dilakukan dalam sektor publik oleh 
Joko Pramono (2014) mengenai analisis pengukuran kinerja SMK N 6 
Surakarta dengan menggunakan pendekatan balance scorecard. Berdasarkan 
hasil penelitian yang telah dilakukan hasil pengkuran kinerja pada aspek 
keuangan pada tahun 2012/2013 menunjukkan kinerja baik, cukup ekonomis, 
cukup efisien, dan sangat efektif. Begitupun untuk hasil pengukuran analisis 
balance scorecard pada aspek pelanggan, proses bisnis internal, dan aspek 
pembelajaran dan pertumbuhan ke 3 aspek/perspektif tersebut menunjukkan 
kinerja dengan sangat baik. 
Hartati (2012) mengenai Pengukuran RSUD Dr. Moewardi Surakarta 
dengan menggunakan Metode Balanced Scorecard. Penelitian tersebut 
bertujuan untuk mengetahui kinerja RSUD Dr. Moewardi tahun 2010 dengan 
menggunakan empat perspektif dalam Balanced Scorecard. Berdasarkan 
hasil penelitian, disimpulkan bahwa dari keempat perspektif yang diteliti, 
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dalam perspektif keuangan masih di perlukan peningkatan dan evaluasi 
didalam pendapatan rumah sakit. Sementara dalam perspektif pelanggan, 
perspektif proses bisnis internal dan perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan memiliki nilai yang cukup baik meskipun masih terdapat hal-
hal yang harus dilakukan untuk lebih meningkatkan kinerja rumah sakit.  
Estuniana (2018) meneliti mengenai analisis pengukuran kinerja 
dengan menggunakan balance scorecard pada tahun 2018. Dari hasil 
penelitian dengan menggunakan konsep Balanced Scorecard dapat ditarik 
kesimpulan bahwa terdapat beberapa variasi pencapaian hasil. Perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran masih dianggap kurang , sedangkan untuk 3 
perspektif lainnya dianggap sudah cukup baik. Maka, Balanced Scorecard 
cocok untuk diterapkan pada Universitas karena Balanced Scorecard dapat 
memberikan gambaran yang lebih terstruktur dan menyeluruh dibandingkan 
dengan sistem tradisional yang masih digunakan sampai saat ini. 
Dengan latar belakang tersebut, penelitian ini akan melakukan 
tinjauan mengenai balance scorecard seperti dalam penelitian Joko Pramono 
(2014), Hartati (2012), dan Estuniana (2018). Perbedaan penelitian ini dengan 
penelitian terdahulu adalah dengan mengangkat objek yang berbeda yaitu 
pada SMP LPMD Suka Maju Rambah dengan menganalisis pengukuran 
kinerja dengan menggunakan empat perspektif dari pendekatan balance 
scorecard. Penulis ingin menerapkan elemen-elemen yang dimiliki balance 
scorecard untuk mengukur kinerja organisasi melalui empat aspek yaitu 
aspek keuangan, pelanggan, bisnis internal, dan aspek pembelajaran dan 
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pertumbuhan berdasarkan visi, misi dan tujuan yang dijabarkan dalam strategi 
organisasi dan nantinya setelah aspek-aspek non financial diukur, diharapkan 
dapat membuat pengukuran kinerja di SMP LPMD Suka Maju Rambah 
menjadi lebih baik. Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan, maka 
penulis tertarik melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengukuran 
Kinerja Dengan Menggunakan Pendekatan Balance Scorecard pada SMP 
LPMD Suka Maju Rambah Kabupaten Rokan Hulu Provinsi Riau”. 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, maka perumusan 
masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Bagaimana kinerja SMP LPMD Suka Maju Rambah jika diukur dari 
aspek keuangan ? 
2. Bagaimana kinerja SMP LPMD Suka Maju Rambah jika diukur dari 
aspek pelanggan ? 
3. Bagaimana kinerja SMP LPMD Suka Maju Rambah jika diukur dari 
aspek bisnis internal ? 
4. Bagaimana kinerja SMP LPMD Suka Maju Rambah jika diukur dari 
aspek pembelajaran dan pertumbuhan ? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian adalah 
sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui kinerja SMP LPMD Suka Maju Rambah apabila 
dilihat dari aspek keuangan 
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2. Untuk mengetahui kinerja SMP LPMD Suka Maju Rambah apabila 
dilihat dari aspek pelanggan 
3. Untuk mengetahui kinerja SMP LPMD Suka Maju Rambah apabila 
dilihat dari aspek bisnis internal 
4. Untuk mengetahui kinerja SMP LPMD Suka Maju Rambah apabila 
dilihat dari aspek pembelajaran dan keuangan 
1.4 Manfaat Penelitian 
Merujuk pada tujuan penelitian diatas, maka penelitian ini diharapkan 
dapat memberikan manfaat sebagaiberikut: 
1. Kepala Sekolah, sebagai wadah dalam menyajikan informasi tentang 
kinerja sekolah dan memperbaiki kekurangan hasil kinerja pada periode 
berikutnya. 
2. Guru, sebagai informasi untuk mengetahui kelebihan dan kekurangan 
kinerja sekolah proses internal pada periode tertentu. 
3. Peneliti lain, sebagai bahan referensi untuk pengembangan wawasan 
sekaligus mengembangkan konsep Balanced Scorecard pada aspek 
lainnya. 
1.5 Sistematika Penulisan 
Untuk mengetahui gambaran secara umum mengenai bagian-bagian 
yang akan dibahas dalam penelitian ini, penulisan membaginya menjadi lima 
bab yaitu sebagai berikut : 
1. BAB I :  PENDAHULUAN 
Bab ini membahas mengenai latar belakang  
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permasalahan, perumusan masalah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian, batasan masalah, dan sistematika 
penulisan. 
2. BAB II :  TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini membahas mengenai dasar-dasar teori dan 
pendekatan- pendekatan yang digunakan oleh penulis 
dalam proses pengolahan dan analisa data dalam rangka 
mencapai tujuan penelitian. 
3. BAB III :  METODE PENELITIAN 
Bab ini membahas mengenai populasi dan sampel, jenis 
dan sumber data, variabel dan pengukurannya, model 
penelitian, uji pendahuluan dan uji hipotesis. 
4. BAB IV :  ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
Bab ini membahas mengenai langkah-langkah pengolahan 
dan analisa data yang telah dikumpulkan. Dan hasilnya 
diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan 
akan penerapan metode tersebut. 
5. BAB V :  PENUTUP 
Bab ini merupakan bab terakhir yang berisi mengenai 
kesimpulan dari hasil analisa yang dilakukan pada bab-bab 
sebelumnya dan saran yang ditujukan pada pihak sekolah 




BAB 2  
TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1 Manajemen Berbasis Sekolah (MBS) 
Manajemen berbasis sekolah (MBS) dapat diartikan sebagai model 
pengelolaan yang memberikan otonomi (kewenangan dan tanggungjawab) 
lebih besar kepada sekolah dengan memberikan kewenangan dan kekuasaan 
kepada partisipan sekolah pada tingkat lokal guna memajukan sekolahnya, 
partisipan yang dimaksud adalah kepala sekolah, guru, pengawas, orang tua 
siswa, masyarakat sekitar dan siswa. Pendidikan memberikan faktor kunci 
dalam pembangunan nasional di berbagai bidang, baik sosial, politik, 
ekonomi, budaya maupun moral. Peningkatan kualitas pendidikan 
memberikan multiflier effect terhadap komponen pembangunan bangsa yang 
lain, Pendidikan yang berkualitas akan mendorong peningkatan kualitas 
sumber daya manusia yang menjadi subjek sekaligus objek dari 
pembangunan itu sendiri. Dalam rangka meningkatkan kualitas pendidikan, 
pemerintah Melaksanakan Peningkatan Mutu Berbasis Sekolah (MPMBS) 
yang merupakan Manajemen Berbasis Sekolah yang dilaksanakan di 
Indonesia. 
Manjemen Berbasis Sekolah (MBS) memberikan kekuasaan yang luas 
hingga tingkat sekolah secara langsung. Dengan adanya kekuasaan pada 
tingkat lokal sekolah maka keputusan manajemen terletak pada stakeholder 
lokal, dengan demikian mereka diberdayakan untuk melakukan segala sesuatu 
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yang berhubungan dengan kinerja sekolah. Dengan MBS terjadi proses 
pengambilan keputusan kolektif ini dapat meningkatkan efektifitas 
pengejaran dan meningkatkan kepuasan guru. 
Walaupun Manjemen Berbasis Sekolah (MBS) memberikan 
kekuasaan penuh kepada sekolah secara individual, dalam proses 
pengambilan keputusan sekolah tidak boleh berada di satu tangan saja. Ketika 
MBS belum ditetapkan, proses pengambilan keputusan sekolah seringkali 
dilakukan sendiri oleh pihak sekolah secara internal yang dipimpin langsung 
oleh kepala sekolah. Namun, dalam kerangka MBS proses pengambilan 
keputusan mengikutkan partisipasi dari berbagai pihak baik internal, 
eksternal, maupun jajaran birokrasi sebagai pendukung. Dalam pengambilan 
keputusan harus dilakukan secara kolektif diantara stakeholder sekolah. 
Dengan demikian, sekolah akan bersifat responsif terhadap kebutuhan 
masing-masing siswa dan masyarakat sekolah. Prestasi belajar siswa dapat 
dioptimalkan melalui partisipasi langsung orang tua dan masyarakat.  
Idealnya MBS ini adalah model manajemen yang memberikan 
otonomi lebih besar kepada sekolah dan mendorong sekolah untuk 
melakukan pengambilan keputusan secara partisipatif untuk memenuhi 
kebutuhan mutu sekolah atau untuk mencapai tujuan mutu sekolah dalam 
rangka pendidikan nasional. Karena itu, esensi MBS = Otonomi Sekolah + 
Pengambilan Keputusan partisipatif untuk mencapai sasaran mutu sekolah. 
Pengambilan keputusan partisipatif adalah suatu cara untuk 
mengambil keputusan melalui penciptaan lingkungan yang terbuka dan 
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demokratik, dimana warga sekolah  (guru, siswa, karyawan, orang tua siswa, 
tokoh masyarakat didorong untuk terlibat langsung dalam proses 
pengambilan keputusan yang dapat berkontribusi terhadap pencapaian tujuan 
sekolah. Hal ini dilandasi oleh keyakinan bahwa jika sesorang dilibatkan 
(berpartisipasi) dalam pengambilan keputusan, maka yang bersangkutan akan 
mempunyai ”rasa memiliki” terhadap keputusan tersebut, sehingga yang 
bersangkutan juga akan bertanggungjawab dan berdedikasi sepenuhnya untuk 
mencapai tujuan sekolah. Singkatnya makin besar tingkat partisipasi, makin 
besar rasa memiliki, makin besar pula rasa tanggung jawab dan makin besar 
pula dedikasinya. 
Dally (2010: 19) menjelaskan tujuan penerapan Manajemen Berbasis 
Sekolah adalah : 
a. meningkatkan mutu pendidikan melalui kemandirian dan insiatif sekolah 
dalam mengelola dan memberdayakan sumber daya yang tersedia 
b. meningkatkan kepedulian warga sekolah dan masyarakat dalam 
penyelenggaraan pendidikan melalui pengambilan keputusan bersama  
c. meningkatkan tanggung jawab sekolah kepada orang tua, sekolah dan 
pemerintah tentang mutu sekolah 
d. meningkatkan kompetisi yang sehat antarsekolah untuk pencapaian mutu 
pendidikan yang diharapkan 
e. memberdayakan potensi sekolah yang ada agar menghasilkan lulusan yang 
berhasil guna dan berdayaguna. 
Menurut Fattah (2013: 58), implementasi MBS yang baik akan 
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memberikan keuntungan sebagai berikut: 
a. Kebijakan dan kewenangan sekolah membawa pengaruh langsung kepada 
siswa, orang tua, dan guru 
b. Bertujuan bagaimana memanfaatkan sumber daya lokal 
c. Efektif dalam melakukan pembinaan peserta didik seperti kehadiran, tingkat 
putus sekolah, moral guru, hasil belajar, tingkat pengulangan, dan iklim 
sekolah 
d. Adanya perhatian bersama untuk mengambil keputusan, memberdayakan 
guru, manajemen sekolah, rancang ulang sekolah, perubahan perencanaan. 
Keberhasilan implementasi MBS akan mendorong terwujudnya 
sekolah yang efektif. Sekolah yang efektif umumnya memiliki sejumlah 
karakteristik proses seperti, Proses belajar mengajar yang efektivitasnya 
tinggi, kepemimpinan sekolah yang kuat, lingkungan sekolah yang aman dan 
tertib, pengelolaan tenaga kependidikan yang efektif, sekolah memiliki 
budaya mutu, sekolah memiliki “teamwork” yang kompak, cerdas, dan 
dinamis, sekolah memiliki kemandirian (kewenangan), partisipasi yang tinggi 
dari warga sekolah dan masyarakat, sekolah memiliki keterbukaan 
(transparansi) manajemen, Sekolah memiliki kemauan untuk berubah 
(psikologis danfisik); Sekolah melakukan evaluasi dan perbaikan secara 
berkelanjutan, sekolah responsif dan antisipatif terhadap kebutuhan, 






2.2.1 Pengukuran Kinerja 
Menurut Mahsun (2009 dalam Nuniek Hadiyati 2014) kinerja adalah 
gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan atau 
program dalam mewujudkan sasaran, tujuan, visi dan misi organisasi 
yang tertuang dalam perencanaan strategi suatu organisasi. Secara umum 
istilah kinerja digunakan untuk menyebut prestasi atau tingkat 
keberhasilan individu maupun organisasi. Kinerja merupakan kondisi 
yang harus diketahui dan diinformasikan kepada pihak-pihak tertentu 
untuk mengetahui tingkat pencapaian hasil suatu organisasi dihubungkan 
dengan misi dan visi yang diemban oleh suatu organisasi, serta 
mengetahui dampak positif dan negatif suatu kebijakan operasional yang 
diambil. 
Kinerja dapat diketahui jika individu atau organisasi tersebut memiliki 
kriteria keberhasilan yang telah ditetapkan. Kriteria keberhasilan ini 
berupa tujuan-tujuan atau target-target tertentu yang hendak dicapai. 
Tanpa ada tujuan atau target, kinerja seseorang atau organisasi tidak 
mungkin dapat diketahui karena tidak ada parameter ukurnya 
(www.mohmahsun.blogspot.com ) 
Untuk mengetahui tingkat kinerja seseorang maupun organisasi 
diperlukan sebuah pengukuran kinerja, yang mana pengukuran kinerja ini 
merupakan suatu alat manajemen yang digunakan untuk meningkatkan 
kualitas pengambilan keputusan dan akuntabilitas dengan proses 
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mencatat dan mengukur pencapaian pelaksanaan kegiatan dalam arah 
pencapaian misi melalui hasil-hasil yang ditampilkan berupa produk, 
jasa, ataupun suatu proses. 
 
Mahmudi (2015) Pengukuran kinerja sekolah merupakan bagian dari 
organisasi sektor publik yang meliputi aktivitas penetapan serangkaian 
ukuran atau indikator kinerja yang memberikan informasi sehingga 
memungkinkan unit kerja sektor publik untuk memonitor kinerjanya 
dalam menghasilkan output dan outcome terhadap masyarakat. 
Pengukuran kinerja bermanfaat untuk membantu pihak unit kerja dalam 
memonitoring dan memperbaiki kinerja dan berfokus pada tujuan 
organisasi dalam rangka memenuhi tuntutan akuntabilitas publik. Sistem 
pengukuran kinerja dapat dijadikan sebagai alat pengendalian organisasi, 
karena pengukuran kinerja dapat diperkuat dengan memetapkan reward 
dan punishment system. 
  Menurut Amins (2012 dalam Alfian 2016) Pengukuran 
kinerja merupakan hasil dari suatu penelitian yang sistematik dan 
didasarkan pada kelompok indikator kinerja yang berupa masukan, 
keluaran, hasil, manfaat dan dampak yang digunakan untuk menilai 
keberhasilan dan kegagalan pelaksanaan kegiatan sesuai dengan sasaran 
dan tujuan yang telah ditetapkan. 
  Dari beberapa definisi diatas dapat disimpulkan bahwa 
pengukuran kinerja merupakan serangkaian aktivitas penetapan penilaian 
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kinerja yang berdasarkan ukuran finansial dan non finansial, mengukur 
sejauh mana hasil dan manfaat yang telah ditentukan sebelumnya dalam 
penggunaan sumber daya untuk mencapai tujuan organisasi yang telah 
ditetapkan. 
2.2.2 Tujuan Pengukuran Kinerja 
Pengukuran kinerja merupakan bagian penting dari pengendalian 
manajemen, baik organisasi publik maupun swasta, tetapi karena sifat dan 
karakteristik organisasi yang berbeda, penekanan dan orientasi pengukuran 
kinerjanya pun terdapat perbedaan. Menurut Mulyadi, tujuan utama 
penilaian kinerja adalah untuk memotivasi dalam mencapai sasaran 
organisasi dan dalam memenuhi standar perilaku yang telah ditetapkkan 
sebelumnya agar membuahkan hasil yang diinginkan oleh organisasi. 
Mahmudi (2015) menyatakan bahwa pengukuran kinerja adalah : 
1. Mengetahui tingkat kecapaian tujuan organisasi, dengan menunjukkan 
tingkat ketercapaian tujuan yang ditetapkan. 
2. Menyediakan sarana pembelajaran bagi pegawai, tentang bagaimana 
seharusnya mereka bertindak dalam perubahan perilaku, sikat, 
ketrampilan, atau pengetahuan kerja yang harus dimiliki. 
3. Memperbaiki kinerja periode-periode berikutnya 
4. Memberikan pertimbangan yang sistematik dalam pembuatan 
keputusan pemberian penghargaan dan hukuman, Organisasi yang 
berkinerja tinggi berusaha menciptakan sistem penghargaan seperti 
kenaikan gaji/tunjangan, promosi, atau hukuman seperti penundaan 
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promosi atau teguran, yang memiliki hubungan yang jelas dengan 
pengetahuan, ketrampilan, dan kontribusi terhadap kinerja organisasi. 
5. Memotivasi pegawai dan menciptakan akuntabilitas publik 
2.2.3 Manfaat Pengukuran Kinerja 
Menurut Muhroji (2012) manfaat sistem pengukuran kinerja yang 
baik adalah : 
1. Meningkatkan kualitas layanan pendidikan yang diselenggarakan oleh 
sekolah. 
2. Guru dan karyawan dapat mengukur sendiri aktivitasnya sehingga dapat 
meningkatkan motivasi bekerja. 
3. Memberikan informasi mengenai posisi dan kedudukan sekolah 
dibandingkan sekolah lainnya. 
4. Membantu mengidentifikasi masalah-masalah yang dihadapi sekolah, 
baik masalah internal maupun masalah eksternal. 
1. Informasi yang digunakan untuk pengukuran kinerja 
Ada dua informasi menurut Mardiasmo (2009 dalam Nanda Eka 
Putri 2018) yang dapat digunakan untuk melakukan pengukuran kinerja, 
yaitu : 
 
1. Informasi finansial 
Yang diukur berdasarkan pada anggaran yang telah dibuat, 
penilaian tersebut dilakukan dengan menganalisis varians (selisih atau 
perbedaan antara kinerja actual dengan yang dianggarkan setelah 
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dilakukan analisis varians, maka dilakukan identifikasi sumber penyebab 
terjadinya varians. Hal tersebut dilakukan untuk mengetahui unit 
spesifikasi mana yang bertanggungjawab terhadap terjadinya varians. 
2. Informasi Non Finansial 
Informasi non finansial ini dapat menanbah keyakinan terhadap 
kualitas proses pengendalian manajemen. Teknik pengukuran kinerja 
yang komprehensif yang banyak dikembangkan oleh berbagai organisasi 
dewasa ini adalah Balance Scorecard. Dengan balance scorecard kinerja 
organisasi diukur tidak hanya berdasarkan aspek finansial saja, tetapi 
juga dengan aspek non finansial. Pengukuran dengan pendekatan balance 
scorecard melibatkan 4 aspek, yaitu : 
a. Perspektif finansial (financial perspective) 
b. Perspektif Pelanggan (customer perspective) 
c. Perspektif proses internal (internal process efficiency) 
d. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan (learning and growth 
perspective) 
Fenwick menggunakan tiga dimensi dalam mengukur kinerja 
organisasi, yaitu ekonomis, efisiensi, dan efektivitas. Dimensi  ekonomi  
adalah  perbandingan  antara  biaya  yang  dikeluarkan dan kualitas 
sumber daya yang diperoleh sebagai input dalam proses manajemen. 
Dimensi efisiensi adalah perbandingan antara sumber daya yang 
digunakan dan output. Artinya berapa output yang dihasilkan dalam 
proses bila dibandingkan dengan input yang masuk. Dimensi efektivitas 
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adalah sejauh mana output yang dihasilkan dapat memenuhi sasaran dan 
tujuan manajemen. Jadi besarnya output tidak selalu menunjukkan 
besarnya outcome karena berhubungan dengan sasaran dan tujuan.  
2.2.4 Pandangan Islam Mengenai Pengukuran Kinerja 
Kinerja menurut pandangan Islam merupakan bentuk atau cara 
individu dalam mengaktualisasikan diri. Kinerja merupakan bentuk nyata 
dari nilai, kepercayaan, dan pemahaman yang dianut serta dilandasi prinsip-
prinsip moral yang kuat dan dapat menjadi motivasi untuk melahirkan karya 
bermutu. 
Sesuai dengan firmal Allah SWT dalam surat Al-Ahqaf ayat : 19 
yang berbunyi : 
ا َعِملُْىۚا َولِيَُىفِّيَهُْم اَْعَمالَهُْم َوهُْم ََل يُْظلَُمْىنَ  مَّ  َولُِكلٍّ َدَرٰجٌت مِّ
Artinya : “Dan setiap orang memperoleh tingkatan sesuai dengan apa yang 
telah mereka kerjakan dan agar Allah mencukupkan balasan amal 
perbuatan mereka dan mereka tidak dirugikan”.(Q.S Al-Ahqaf :19) 
Dari ayat tersebut bahwasanya Allah pasti akan membalas setiap 
amal perbuatan manusia berdasarkan apa yang telah mereka kerjakan. 
Artinya jika seseorang melaksanakan pekerjaan dengan baik dan 
menunjukkan kinerja yang baik pula bagi organisasinya maka ia akan 
mendapat hasil yang baik pula dari kerjaannya dan akan memberikan 
keuntungan bagi organisasinya. 
Firman Allah dalam Al-Qur’an surat An-Nahl ayat 97 : 
ْه َذَكٍر اَْو اُْوٰثى َوهَُى ُمْؤِمٌه فَلَىُْحيِيَىَّٗه َحٰيىةً طَيِّبَتًۚ    َمْه َعِمَل َصالًِحا مِّ
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 َولَىَْجِزيَىَّهُْم اَْجَرهُْم بِاَْحَسِه َما َكاوُْىا يَْعَملُْىنَ 
Artinya : “Barangsiapa mengerjakan kebajikan, baik laki-laki maupun 
perempuan dalam keadaan beriman, maka pasti akan Kami berikan 
kepadanya kehidupan yang baik dan akan Kami beri balasan dengan pahala 
yang lebih baik dari apa yang telah mereka kerjakan. (Q.S. An-Nahl : 97). 
Ayat di atas menjelaskan bahwasanya barang siapa mengerjakan 
kebajikan sekecil apa pun, baik dia laki-laki maupun perempuan, dalam 
keadaan beriman dan dilandasi keikhlasan, maka pasti akan Kami berikan 
kepadanya kehidupan yang baik di dunia dan akan Kami beri dia balasan di 
akhirat atas kebajikannya dengan pahala yang lebih baik dan berlipat ganda 
dari apa yang telah mereka kerjakan 
1. Pengertian Balance Scorecard 
Balance Scorecard terdiri dari dua kata yaitu scorecard (kartu skor) 
dan balanced (berimbang). Kartu skor adalah kartu yang digunakan untuk 
mencatat skor hasil kinerja seseorang, yang mana kartu skor yang 
digunakan untuk merencanakan skor yang akan diwujudkan oleh personil 
dimasa depan. Dengan kartu skor, skor yang hendak diwujudkan personil 
dimasa depan dibandingkan dengan hasil kinerja sesungguhnya. BSC 
diperkenalkan  pertama kali oleh Kaplan dan Norton pada  tahun 1992 
dalam artikel di Harvard Business Review yang berjudul The Balanced 
Scorecard Measures That Drives Performance. Dalam artikel ini 
disebutkan bahwa BSC merupakan suatu alat akuntansi manajemen yang 
digunakan untuk mengukur kinerja perusahaan yang ditinjau perspektif 
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keuangan dan non keuangan.  
Menurut Kaplan dan Norton (2000 dalam Estuniana 2018) Balance 
Scorecard adalah suatu kerangka kerja baru untuk mengintegrasikan 
berbagai ukuran yang diturunkan dari strategi perusahaan. BSC mencakup 
berbagai aktivitas penciptaan nilai yang dihasilkan oleh para partisipan 
perusahaan yang memiliki kemampuan motivasi tinggi. Dan tetap 
memperhatikan kinerja jangka pendek melalui perspektif finansial. 
Menurut Luis dan Biromo (Gultom 2009 dalam Wayan 2013) Balance 
Scorecard adalah suatu alat manajemen kinerja yang dapat membantu 
organisasi untuk menerjemahkan visi dan strategi ke dalam aksi dengan 
memanfaatkan sekumpuan indikator finansial dan non finansial yang 
semuanya terjalin dalam hubungan sebab akibat. 
Balance Scorecard merupakan suatu alat yang mempunyai tiga 
elemen yaitu sistem pengukuran, sistem manajemen strategik, dan alat 
komunikasi BSC menekankan pengukuran keuangan dan non keuangan, 
jangka pendek dan jangka panjang, internal dan eksternal berjalan 
seimbang BSC juga memberikan suatu kerangka kerja untuk 
mengkomunikasikan misi dan strategi sekaligus menginformasikan kepada 
seluruh pekerja tentang apa yang menjadi determinan sukses saat ini dan 
masa mendatang. 
2. Balance Scorecard Untuk Sektor Publik 
Kerangka Balance Scorecard tidak hanya diimplementasikan pada 
organisasi bisnis, tetapi juga dapat diimplementasikan pada sektor publik 
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seperti pemerintahan, rumah sakit, perguruan tinggi, sekola, dan lainnya. 
Jika dalam organisasi bisnis tumpuannya adalah perspektif keuangan 
karena tujuan akhirnya adalah mencari laba, maka dalam organisasi sektor 
publik tumpuannya adalah pada perspektif pelanggan karena pelayanan 
publik merupakan buttom line organisasi. Penerapan balance scorecard 
dalam sektor publik membutuhkan modifikasi, namun modifikasi tersebut 
tidak harus berbeda dengan balance scorecard untuk organisasi bisnis. 
3. Perspektif Dalam Balance Scorecard 
(Kaplan dan Norton, 2000 dalam Estuniana 2018) mengatakan 
bahwa balance scorecard menunjukkan adanya pengukuran kinerja yang 
menggabungkan antara pengukuran keuangan dan non keuangan, ada 
empat perspektif kinerja yang diukur dalam balance scorecard, yaitu: 
a. Perspektif Keuangan 
Perspektif keuangan tetap menjadi perhatian dalam BSC 
karena ukuran keuangan merupakan suatu ikhtisar dari konsekuensi 
ekonomis yang telah dilakukan perusahaan dalam mengambil 
keputusan. Penilaian kinerja keuangan menunjukkan apakah 
perencanaan, implementasi, dan pelaksanaan dan strategi perusahaan 
memberikan perbaikan  yang mendasar terutama presentase rata-rata 
pertumbuhan pendapatan, rata-rata pertumbuhan penjualan dalam 
target pemasarannya. Menurut Kaplan dan Norton (2000: 42), 
menyatakan bahwa tujuan keuangan dapat berbeda jauh pada setiap 
tahap siklus kehidupan bisnis. Tahapan-tahapan siklus bisnis 
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diklasifikasikan dalam tiga tahapan, yaitu tahapan pertumbuhan 
(Growth), tahapan bertahan (Sustain), dan tahapan penuaian 
(Harvest). 
1. Pertumbuhan (Growth) 
Tahapan awal siklus kehidupan bisnis, Pada tahapan ini 
perusahaan memiliki potensi untuk berkembang dengan 
menghasilkan produk-produknya. Perusahaan harus melibatkan 
seluruh sumber daya yang dimilikinya untuk melakukan 
pengembangan dan meningkatkan produk baru, membangun dan 
memperluas fasilitas produksi, membangun kemampuan operasi, 
mengembangkan sistem, infrastruktur dan jariagan distribusi yang 
akan mendukung terciptanya hubungan global, serta 
mengembangkan hubungan yang baik dengan pelanggan. 
2. Bertahan (Sustain) 
Tahapan kedua dimana situasi unit bisnis masih melakukan 
investasi dan investasi ulang dengan mengisyaratkan tingkat 
pengembalian terbaik. Pada tahap ini perusahaan berusaha 
mempertahankan dan memperluas pangsa pasar yang sudah ada, 
bahkan mengembangkannya jika memungkinkan. 
3. Menuai (Harvest) 
 Tahapan akhir dimana tahap akhir ini merupakan tahap 
kematangan yaitu suatu fase dimana perusahaan melakukan 
penuaian atas investasi yang dilakukan selama ini. Perusahaan 
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tidak lagi melakukan investasi yang besar, baik itu ekpansi 
pembangunan kemampuan baru, kecuali pengeluaran untuk 
pemeliharaan dan perbaikan. 
b. Perspektif Pelanggan 
Dalam perspektif pelanggan perusahaan ditujukan pada 
kemampuan internal untuk peningkatan kinerja produk, inovasi dan 
teknologi dengan memahami selera pasar. Suatu produk atau jasa harus 
bernilai bagi pelanggan atau potensial pelanggan, artinya memberikan 
manfaat yang lebih besar dan apa yang dikorbankan pelanggan untuk 
mendapatkannya. 
Ada dua kelompok pengukuran dalam perspektif pelanggan 
ini, yaitu: 
1. Core Measurement Group, memiliki beberapa komponen 
pengukuran: 
a) Pangsa Pasar (Market Share), menggambarkan proporsi 
bisnis yang dijual oleh sebuah unit bisnis di pasar 
tertentu. Hal itu diungkapkan dalam bentuk jumlah 
pelanggan, uang yang dibelanjakan atau volume satuan 
yang terjual. 
b) Retensi Pelanggan (Customer Retention), menunjukkan 
tingkat dimana perusahaan dapat mempertahankan 
hubungan dengan pelanggan. pengukuran ini dapat 
dilakukan dengan mengetahui besarnya persentase 
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pertumbuhan bisnis dengan pelanggan yang ada saat ini. 
c) Akuisisi Pelanggan (Customer Acquisition), 
menunnjukkan tingkat dimana suatu unit bisnis mampu 
menarik pelanggan baru memenangkan bisnis baru. 
Akuisisi ini dapat diukur dengan membandingkan 
banyaknya jumlah pelanggan baru di segmen yang ada. 
d) Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction), 
pengukuran ini berfungsi untuk mengukur tingkat 
kepuasan pelanggan terkait dengan kriteria spesifik 
dalam value proportion. 
2. Customer Value Proportion yang merupakan pemicu kinerja 
yang terdapat pada core value proportion yang didasarkan pada 
atribut sebagai berikut: 
a) Product/service attributes yang meliputi fungsi produk 
atau jasa, harga dan kualitas. Perusahaan harus 
mengidentifikasikan apa yang diinginkan pelanggan 
atas produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan. 
b) Customer Relationship, strategi dimana perusahaan 
mengadakan pendekatan agar perasaan pelanggan 
merasa puas atas produk atau jasa yang ditawarkan 
perusahaan. 
c) Image and Reputation, dapat dilakukan melalui iklan 
dan menjaga kualitas seperti yang dijanjikan 
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c. Perspektif Proses Bisnis Internal 
Perspektif bisnis internal sekolah adalah membangun 
keunggulan organisasi melalui perbaikan proses internal sekolah secara 
berkelanjutan. Dalam perspektif ini, perusahaan melakukan pengukuran 
terhadap semua aktivitas yang dilakukan perusahaan untuk menciptakan 
suatu produk yang dapat memberikan kepuasan tertentu bagi pelanggan. 
Dalam perspektif bisnis internal yang menjadi fokus sekolah adalah 
sekolah harus unggul dalam bidang apa?, bagaimana sekolah 
membamgun keunggulan tersebut? (Mahmudi, 2010: 144). Dalam hal ini 
terdapat tiga hal yang harus dijalankan sekolah, yaitu: 
1) Proses Inovasi (inovation process), dalam proses 
penciptaan nilai tambah bagi pelanggan yang 
merupakan upaya bagaimana menyajikan kurikulum 
yang unggul dan selaras dengan kebutuhan dunia usaha 
dan dunia industri. 
2) Proses Operasi (operation Process), suatu proses 
dimana sekolah menyampaikan produknya kepada 
siswa dalam proses pembelajaran yang baik. 
Indikatornya adalah adanya efektivitas penggunaan 
waktu, proses pembelajaran yang berkualitas dengan 
melakukan inovasi dengan menggunakan multisumber, 
multimetode dan multimedia, meningkatkan kualifikasi 
pendidikan guru, meningkatkan sarana prasarana 
32 
 
sekolah (perpustakaan, laboraturium, computer), dan 
meningkatkan nilai Kriteria Ketuntasan Minimal 
(KKM) setiap tahunnya. Hal tersebut diatur dalam 
Standar Nasional Pendidikan yang terkait dengan 
delapan (8) standar yang telah ditetapkan. 
3) Proses pelayanan purna jual (postsale process) yang 
diukur dengan pelayanan purna jual yang diberikan 
organisasi kepada pelanggan. Pelayanan purna jual 
dapat meliputi garansi, berbagai aktivitas perbaikan, 
penggantian produk yang rusak, penanganan klaim 
pelanggan atas produk. 
d. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Perspektif ini menekankan pada upaya menjaga dan 
membangun keunggulan organisasi dalam jangka panjang, karena prinsip 
penting dari perspektif ini adalah kemampuan karyawan, kemampuan 
sistem informasi, dan tingkat motivasi/ pemerdayaan. Kepuasan 
karyawan sangat penting karena karyawan memiliki kepuasan yang 
tinggi terhadap manajemen sekolah yang akan memberikan dampak 
positif bagi peningkatan kinerja sekolah, Kaplan (2000 dalam Estuniana 
2018). untuk mengetahui tingkat kepuasan karyawan sebaiknya sekolah 
melakukan survei pengukuran kepuasan karyawan secara berkala. 
4. Keunggulan dan Manfaat Balance Scorecard 
Keunggulan Balance Scorecard dalam konsep pengukuran kinerja 
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memiliki karakteristik sebagin berikut: 
a) Komprehensif, sebelum konsep balance scorecard 
ditemukan. Perusahaan beranggapan bahwa perspektif 
keuangan adalah perspektif yang paling tepat untuk 
mengukur kinerja perusahaan, dan setelah keberhasilan 
balance scorecard para eksekutif perusahaan baru 
menyadari output yang dihasilkan oleh perspektif keuangan 
sesungguhnya merupakan hasil dari tiga perspektif lainnya 
yaitu pelanggan, bisnis Internal dan pembelajaran 
pertumbuhan. Dengan adanya pengukuran balance 
scorecard ini diharapkan manfaat yang diperoleh oleh 
perusahaan adalah pelipatgandaan keuangan di jangka 
panjang dan meningkatkan kemampuan perusahaan untuk 
memasuki arena bisnis yang kompleks. Balance scorecard 
di wajibkan untuk membangun hubungan sebab akibat 
diantara berbagai sasaran yang dihasilkan dalam 
perencanaan strategik. 
b) Seimbang, keseimbangan sasaran strategik yang dihasilkan 
empat perspektif meliputi jangka pendek dan jangka 
panjang yang berfokus pada faktor internal dan eksternal. 
Dimana setiap personal dalam perusahaan harus 
bertanggungjawab untuk memajukan perusahaan. 
c) Terukur, bahwa setiap perspektif dapat diukur, adanya 
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sasaran strategik yang sulit diukur seperti pada perspektif 
pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan 
pertumbuhan dengan menggunakan balance scorecard 
dapat dikelola sehingga diwujudkan. Menurut Gunawan, 
(2000 dalam Brilian 2015), keunggulan balance scorecard 
yaitu, adaptif dan responsive terhadap perubahan 
lingkungan bisnis dan fokus terhadap tujuan perusahaan 
yang memberikan pandangan bisnis yang luas dan 
komprehensif, memberitahukan akibat terjadinya 
kegagalan, meminimumkan kelebihan informasi yang 
membatasi jumlah pengukuran yang digunakan. 
Lasdi (2000 dalam Novella 2010) Tujuan yang 
ditetapkan dalam implementasi balance scorecard akan 
membantu: 
a. Memberikan pedoman dalam penetuan tujuan-tujuan 
dan ukuran scorecard. 
b. Mendapatkan komitmen dari partisipan proyek 
c. Mengklarifikasi kerangka kerja bagi pelaksanaan dan 
proses manajemen yang dilaksanakan setelah 
penyusunan scorecard awal. 
2.2.5 Badan Layanan Umum (BLU) / Badan Layanan Umum Daerah 
(BLUD) 
1. Pengertian dan Tujuan BLU/BLUD 
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Pengertian BLU diatur dalam pasal 1 angka 33 Undang-undang No. 1 
Tahun 2004 tentang pembendaharaan negara, yaitu: 
Badan Layanan Umum (BLU) adalah instansi di lingkungan 
pemerintah yang dibentuk memberikan pelayanan kepada masyarakat 
berupa penyediaan barang atau jasa yang dijual tanpa mengutamakan 
mencari keuntungan dan dalam melakukan kegiatannya didasarkan pada 
prinsip efisiensi dan produktivitas. Kemudian pengertian ini diadopsi 
kembali dalam peraturan pelaksanaannya yaitu dalam pasal 1 ayat 1 
peraturan pemerintah nomor 23 tahun 2005 mengenai Pengelolaan 
Keuangan Badan Layanan Umum yang selanjutnya di sebut dengan PPK-
BLU (Pola Pengelolaan Keuangan Daerah Layanan Umum). 
BLU adalah pola pengelolaan keuangan yang memberikan 
fleksibelitas berupa keleluesan untuk menerapakan praktek - praktek bisnis 
yang sehat untuk meningkatkan pelayanan kepada masyarakat dalam rangka 
memajukan kesejahteraan umum dan mencerdaskan kehidupan bangsa. 
Kemudian ditegaskan kembali dalam pasal 2 peraturan pemerintah nomor 
23 tahun 2005 bahwa BLU bertujuan untuk meningkatkan pelayanan kepada 
masyarakat dalam rangka memajukan kesejahteraan umum dan 
mencerdaskan kehidupan bangsa dengan memberikan fleksibelitas dalam 
pengelolaan keuangan berdasarkan prinsip ekonomi dan produktivitas dan 
penerapan praktek bisnis yang sehat. 
Menurut permendagri No. 61 tahun 2007 dalam pasal 1 ayat 1dan 2 
BLUD merupakan satuan kerja perangkat daerah di lingkungan pemerintah 
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daerah yang dibentuk untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat 
berupa penyediaan barang atau jasa yang dijual tanpa mengutamakan 
mencari keuntungan dan dalam melakukan kegiatannya didasarkan pada 
prinsip efisiensi dan produktivitas.  
2.3 Peneliti Terdahulu 
Beberapa penelitian mengenai Balance Scorecard telah dilakukan pada 
beberapa perusahaan untuk mengukur kinerja perusahaan, penelitian tersebut 
menunjukkan bahwa pengukuran kinerja dengan pendekatan balance scorecard 
lebih memberikan informasi yang akurat karena tidak hanya mengukur kinerja 
keuangan tetapi juga mengukur non keuangan. Berikut adalah beberpa penelitian 




No  Penelitian  Judul  Hasil 






sebagai tolak ukur 
penilaian kinerja 
pada organisasi 
nirlaba (studi kasus 
Rumah Sakit 
Bhayangkara 
Hasil penelitian tersebut 
adalah nilai rata-rata untuk 
masing-masing perspektif 
yaitu keuangan, pelanggan, 
bisnis internal, serta 
pembelajaran dan 
pertumbuhan adalah cukup 
baik. Sehingga dapat ditarik 
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Semarang) kesimpulan bahwa kinerja 
Rumah Sakit Bhayangkara 
Semarang termasuk dalam 
kriteria cukup, dengan 
beberapa saran dan perbaikan 
yang perlu dilakukan. 







Hasil penelitian tersebut 
dilihat dari kinerja perspektif 
keuangan masih dibawah 
ukuran baku (total assets 
turnover dan recovery rate), 
perlu dilakukan upaya untuk 
meningkatkan pendapatan 
rumah sakit. 
Dari perspektif pelanggan 
dinilai cukup baik, namun 
beberapa hal masih perlu 
mendapatkan perhatian, yaitu 
beberapa pelayanan yang 
masih kurang yaitu antrian 
pendaftaran di rawat jalan 
terlalu lama dan pelayanan 
obat kurang cepat. 
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Dari perspektif proses bisnis 
internal dinilai cukup baik, 
namun beberapa hal masih 
harus diperhatikan yaitu 
jumlah peralatan seperti kursi 
roda masih kurang, sarana 
dan prasarana, beban kerja 
tidak sesuai dengan jumlah 
SDM. 
Dari perspektif pembelajaran 
dan pertumbuhan dinilai 
cukup baik, dan diharapkan 
agar rumah sakit segera 
menerapkan sistem absensi 
dengan mesin kepada seluruh 
pegawai rumah sakit. 
3 Tari (2013) Analisis kinerja 
SMA 8 Pekanbaru 
dengan pendekatan 
balance scorecard 
Hasil penelitian tersebut 
diketahui bahwa dalam 
perspektif keuangan realisasi 
anggaran tahun 2011/2012 
dan tahun 2012/2013 sama 
dengan rencana anggaran, 
kondisi ini menunjukkan 
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bahwa ada keaktifan antara 
rencana dan realisasi, selain 
itu terlihat output antara 
rencana anggran dan sama 
dengan output realisasi 
anggaran, kondisi ini 
menunkjukkan tingkat tidak 
efisien dalam pengukuran 
dana untuk merealisasikan 
output. 
Dalam perspektif pelanggan, 
pada umumnya siswa merasa 
puas (84,89 persen), (11,63 
persen) ,erasa sangat puas, 
dan (3,48 pesen) merasa 
tidak puas terhadap 
pelayanan di SMA N 8 
Pekanbaru. 
Dalam perspektif bisnis 
internal, sekolah sudah 
memiliki sarana prasarana 
mendekati lengkap yakni 90 
persen. Untuk tenaga 
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kependidikan non guru yang 
melaksanakan tugas 
administrasi dan tata usaha 
yang mempersyaratkan 80 
persen. Untuk kebutuhan 
guru sudah 100 persen telah 
memiliki guru sesuai dengan 
keahliannya dan capaian 
tersebut telah melebihi SPM 
yang mempersyaratkan 80 
persen. Untuk kelulusan 
SMA telah memenuhi 
standar, dimana 100 persen 
siswa yang lulus melanjutkan 




pertumbuhan, SMA N 8 
Pekanbaru selain retensi guru 
dan karyawan adalah 0 
persen. Kedua capaian 




4 Joko Pramono 
(2014) 
Analisis pengukuran 
kinerja SMK Negeri 
6 Surakarta dengan 
pendekatan 
balanced scorecard 
Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa SMK 
Negeri Surakarta secara 
keseluruhan berada pada 
kategori sangat baik. 
Kinerja perspektif keuangan, 
memperoleh kinerja baik 
yaitu memenuhi syarat 
ekonomis, efektif, dan 
efisien. 
Kinerja perspektif pelanggan, 
memperoleh nilai dengan 
kategori baik. 
Kinerja perspektif proses 
bisnis internal, menunjukkan 









Hasil penelitian tersebut 











pada RSUD Dr. 
Soedono Madiun. 
RSUD Dr. Soedono Madiun 
dapat dikatakan cukup 
dengan pengukuran balanced 
scorecard. Dikatakan cukup 
karena hasil pengukuran 
dengan metode balance 
scorecard menunjukkan total 
skor sebesar 6 dan rata-rata 
skor sebesar 0,35 dari 17 
indikator berdasarkan ukuran 












Hasil penelitian tersebut 
bahwa terdapat beberapa 
variasi pencapaian hasil. 
Perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan masih dianggap 
kurang, sedangkan untuk 3 
perspektif lainnya dianggap 
sudah cukup baik. Maka, 
penedekatan balanced 
scorecard cocok untuk 
diterapkan pada universitas 
karena balanced scorecard 
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dapat memberikan gambaran 
yang lebih terstruktur dan 
menyeluruh dan dapat 
meningkatkan keunggulan 
dibandingkan dengan kampus 
lain. 
 












Visi dan Misi Sekolah 




a. Perspektif Keungan 
b. Perspektif pelanggan 
c. Perspektif Proses Bisnis 
Internal 





BAB 3  
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Desain Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan 
pendekatan studi kasus. Penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat positivisme yang digunakan untuk meneliti pada 
populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument 
penelitian dan analisis data bersifat kuantutatif. Pendekatan deskriptif menurut 
Sugiyono (2017) adalah metode penelitian yang dilakukan untuk mengetahui 
keberadaan variable mandiri (variabel yang berdiri sendiri atau variabel bebas) 
tanpa membuat perbandingan variabel itu sendiri dengan mencari hubungan 
dengan variabel lain. 
Penelitian ini dilihat dari tujuan merupakan penelitian dekripstif yaitu 
penelitian yang berusaha mendeskripsikan kinerja implementasi Manajemen 
Berbasis Sekolah yang diukur dengan pendekatan balanced scorecard. Dilihat 
dari cara pengumpulan data, penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif 
dimana data yang bersifat kualitatif ditranselerasikan ke dalam bentuk angka 
kuantitatif. Hasil analisis statistik tersebut dipaparkan kembali ke dalam bahasa 
kualitatif agar lebih mudah dipahami. 
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 
1. Lokasi penelitian, penelitian ini dilakukan di SMP LPMD Suka Maju 
Rambah yang beralamat di Jalan Diponegoro 139 Km.7 Pasir Pengaraian, 
Desa Suka Maju Kecamatan Rambah Kabupaten Rokan Hulu Provinsi Riau. 
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2. Waktu penelitian, penelitian ini dilakukan pada bulan Juli 2021 s/d Oktober 
2021 
3.3 Subyek dan Objek Penelitian 
1. Subyek penelitian, pada penelitian ini subyek penelitian yang akan diteliti 
yaitu tenaga kependidikan, tenaga pendidik/guru, dan siswa-siswi SMP 
LPMD Suka Maju Rambah. 
2. Objek penelitian, objek yang akan diteliti adalah SMP LPMD Suka Maju 
Rambah meliputi empat perspektif yang ada dalam balanced scorecard. 
3.4 Teknik pengumpulan data 
Pengumpulan data dilakukan peneliti dengan metode: 
1. Wawancara 
Teknik wawancara adalah teknik pengumpulan data dengan 
mengajukan pertanyaan langsung mengenai keadaan di lapangan yang 
dilakukan dengan tidak terstruktur dengan pihak Wakil Manajemen Mutu, 
dan Wakil Kepala Sekolah. 
2. Dokumentasi 
Metode ini dilakukan untuk memperoleh data sekunder, teknik 
dokumentasi adalah teknik pengumpulan data dengan cara memperoleh data 
yang diperlukan dengan mencatat data yang ada di tempat penelitian, seperti 
Dokumen Penjaminan Mutu, Profil Sekolah, hasil Evaluasi Diri Sekolah, 





Metode ini digunakan untuk mendapatkan data primer, kuisioner 
adalah  metode pengumpulan data dengan menyusun daftar pertanyaan 
secara tertulis mengenai indikator-indikator yang terdapat dalam balanced 
scorecard, yaitu dengan menyebarkan kuesioner yang terdiri dari beberapa 
pertanyaan kepada responden. 
3.5 Populasi dan Sample 
Populasi adalah generalisasi wilayah yang terdiri dari subjek atau 
objek yang berkarakteristik dan mempunyai kualitas tertentu yang diterapkan 
oleh peneliti kemudian dipelajari dan ditarik kesimpulannya (sugiyono, 
2010). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh warga sekolah SMP 
LPMD Suka Maju Rambah yang terdiri dari tenaga kependidikan berjumlah 5 
orang, tenaga pendidik/ guru berjumlah 15 orang dan seluruh siswa-siswi 
kelas VII, VIII, IX Tahun ajaran 2020/2021 yang berjumlah 116 orang.  
(Sugiyono, 2009) juga menjelaskan definisi sampel adalah bagian dari 
karakteristik dan jumlah yang dimiliki populasi. Responden yang dipilih akan 
diberikan kuisioner dalam penelitian ini adalah warga SMP LPMD Suka 
Maju Rambah. Alasan memilih melakukan penelitian di SMP LPMD Suka 
Maju adalah dimana disana terdapat beberapa masalah yang bisa diteliti oleh 
peneliti untuk melakukan penelitian mengenai balanced scorecard. 
Dalam penarikan sample, peneliti menetapkan untuk menggunakan 
Teknik Cluster Random Sampling, yaitu pengambilan anggota sampel 
dengan pemilihan acak dari seluruh subkelas dimana metode ini 
sering digunakan untuk mempelajari populasi yang besar, terutama 
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yang tersebar secara geografis. Sedangkan Teknik Stratified Random 
Sampling digunakan untuk pengambilan sample tenaga kependidikan 
dan tenaga pendidik. Teknik pengambilan sample menggunakan rumus 
Slovin, berikut rumus Slovin yang dikemukakan oleh Husein Umar (2013). 
 
Keterangan: 
 n = Jumlah Sampel 
 N = Populasi 
   d
2
 = Tingkat Kesalahan 
   1 = Konstanta 
Jadi dalam penelitian ini sampel yang akan diambil adalah 74 orang. 
Dengan rincian sebagai berikut : 
Tabel ‎3.1 
Sample Penelitian  





2 Tenaga Pendidik 15 
3 Siswa 54 
Jumlah 74 
      Sumber: Data penelitian 2020 
n =









3.6 Teknik Analisis Data 
Analisis data merupakan bagian terpenting dalam penelitian dimana 
data yang telah diperoleh akan dianalisis untuk mendapatkan pemahaman dan 
intreprestasi data. Metode analisis data yang digunkan adalah scoring dan 
kategorisasi yang sesusai dengan prinsip-prinsip balance scorecard untuk 
mengukur kinerja masing-masing perspektif. 
1. Pengukuran Kinerja Perspektif Keuangan 
Kinerja perspektif keuangan SMP LPMD Suka Maju Rambah 
diukur dengan menggunakan metode Value for money atau 3E, yaitu 
rasio Ekonomis, rasio Efisiensi, dan rasio Efektivitas. 
Rasio ekonomis diperoleh dengan membandingkan realisasi belanja 
operasional dengan anggaran belanja operasional dengan rumus: 
 
Rasio efektivitas diukur dengan membandingkan realisasi 
pendapatan sekolah dengan anggaran pendapatan sekolah yang sudah 
ditetapkan dengan rumus: 
 
Rasio efisiensi diukur dengan membandingkan realisasi belanja 
operasional dengan realisasi pendapatan usaha sekolah. Dengan rumus: 
 
Untuk menentukan tingkat kinerja keuangan digunakan interval 












 Skala Pengukuran Kinerja Keuangan 
Sumber: Sugiyono, 2013, diolah kembali, dan Kepmendagri No. 680.900-327 
terkait kriteria efisiensi dan efektivitas kinerja keuangan. 
Presentase Skala Kategori 
EKONOMI   
< 90% 5 Sangat Ekonomis 
90% - 95% 4 Ekonomis 
95% - 100% 3 Cukup Ekonomis 
100% - 105% 2 Tidak Ekonomis 
> 105% 1 Sangat Tidak Ekonomis 
EFEKTIVITAS   
>100% 5 Sangat Efektif 
90%-100% 4 Efektif 
80%-90% 3 Cukup Efektif 
60%-80% 2 Tidak Efektif 
<60% 1 Sangat Tidak Efektif 
EFISIENSI   
<60% 5 Sangat Efisien 
60% - 79% 4 Efisien 
80% - 99% 3 Cukup Efisien 
100% - 120% 2 Tidak Efisien 
>120% 1 Sangat Tidak Efisien 
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2. Pengukuran Kinerja Perspektif Pelanggan 
Kinerja SMP LPMD Suka Maju Rambah pada perspektif 
pelanggan diukur dengan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan yang 
dilakukan dengan penyebaran kuisioner, Untuk mengukur kepuasan 
pelanggan, peneliti menggunakan teori service quality dalam Joko 
Pramono (2014). Menurut teori tersebut kualitas layanan dalam dunia 
pendidikan terdiri atas 5 (lima) komponen, yaitu: 
a.  Wujud Fisik (Tangibles), yaitu wujud fisik dari sekolah seperti ruang 
teori, ruang praktik, tingkat kebersihan, kelengkapan sarana-prasarana 
pembelajaran dan lain-lain. 
b. Keandalan (Reliability) yaitu kemampuan sekolah dalam hal ini 
pegawai (guru dan karyawan) untuk memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan tepat waktu, dapat dipercaya, dan memuaskan kepada 
siswa. 
c. Daya Tanggap (Responsiveness) yaitu kemampuan/kepedulian tenaga 
pendidik dan kependidikan dalam membantu siswa dan memberikan 
pelayanan dengan cepat dan tanggap. 
d. Jaminan (Assurance) yaitu pengetahuan, kesopanan, dan keramahan 
tenaga pendidik dan kependidikan yang dapat menimbulkan 
kepercayaan pelanggan/siswa kepada sekolah. 
e. Empati (Emphaty) yaitu ketersediaan sekolah untuk peduli, memberikan 
perhatian pribadi kepada para siswa dan kenyamanan dalam melakukan 
hubungan komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan siswa.  
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 Kuisioner yang disebarkan menggunakan skala likert 5 poin, yaitu 
Sangat Tidak Puas, Tidak Puas, Cukup Puas, Puas, dan Sangat Puas. 
Tingkat kepuasan pelanggan diukur dengan rumus: 
 
Untuk mengukur kinerja perspektif pelanggan, peneliti 
menyusun kuesioner yang akan dibagikan kepada siswa-siswi sebagai 
pelanggan SMP LPMD Suka Maju Rambah. Jawaban dari kuisioner 
tersebut selanjutnya dikuantitatifkan dan dilakukan perhitungan nilai 
rata-rata perspektif kepuasan pelanggan. Dengan menggunakan skala 
likert maka nilai rata-rata tersebut mencerminkan tingkat kepuasan 
pelanggan SMP LPMD Suka Maju Rambah.  
Penggunaan skala likert dengan data interval 1-5 untuk 
menunjukkan tingkat kepuasan responden yang diteliti yaitu pelanggan 
(siswa-siswi). Pengukuran kinerja perspektif pelanggan memiliki dua 
indikator yaitu kepuasan pelanggan dan kualitas layanan. Setiap 
indikator memiliki skor masing-masing terendah dan tertinggi dengan 
rentang 1-5, maka total skor terendah adalah 2 dan skor tertinggi adalah 
10 atau jika dinyatakan dalam prosentase, rentang nilai kinerja 
perspektif pelanggan antara 20% - 100%. Dengan demikian untuk aspek 













84,01%-100% 5 Sangat Puas 
68,01% – 84% 4 Puas 
52,01% – 68% 3 Cukup Puas 
36,01% – 52% 2 Tidak Puas 
20,00% – 36% 1 Sangat Tidak Puas 
    Sumber : Sugiyono, 2010, diolah kembali 
Dalam penelitian perspektif pelanggan ini, peneliti menghitung dan 
menjelaskan hasil kuisioner dengan menggunakan Teknik Skala Likert 
untuk menentukan sample peneliti menggunakan Metode Simple Random 
Sampling dengan 80 responden. 
3. Pengukuran Kinerja Perspektif Bisnis Internal 
Dalam penelitian perspektif proses bisnis internal, subjek 
penelitiannya adalah tenaga kependidikan dan tenaga pendidik/guru SMP 
LPMD Suka Maju Rambah. Peneliti menghiting dan menjelaskan hasil 
kuisioner dengan menggunakan teknik Scoring.  
Untuk melakukan penilaian kinerja bisnis internal digunakan data 
sekunder yang dimiliki sekolah yang relevan untuk memproyeksikan 
perspektif bisnis internal yang terjadi di SMP LPMD Suka Maju 




1. Inovasi, inovasi terkait dengan kualitas produk yang disajikan, dalam 
hal ini kurikulum sekolah yang unggul yang tercermin dakan Evaluasi 
Diri Sekolah atas standar isi. 
2. Proses/Operasi, merupakan indikator kemampuan sekolah dalam 
melakukan proses belajar mengajar yang berkualitas sesuai dengan 
kebutuhan dan tuntutan pelanggan. Adapun indikator yang digunakan 
untuk mengukur kinerja proses adalah hasil Evaluasi Diri Sekolah 
tahun 2020/2021 pada Standar Nasional Pendidikan yanng terkait 
proses bisnis internal sekolah, yaitu: Standar Proses, Standar 
Kompetensi Lulusan, Standar Pendidik dan Tenaga Kependidikan, 
Standar Sarana dan Prasarana, Standar Pengelolaan, dan Standar 
Penilaian Pendidikan. 
3. Layanan Purna Jual, merupakan kemampuan sekolah menjalin 
hubungan dengan pihak alumni, pihak dunia usaha dan industri. 
Indikator yang digunakan adalah website sekolah, organisasi alumni, 
dan penelusuran alumni. Tujuan jangka panjang dari layanan alumni 
adalah peningkatan citra sekolah sehingga mempunyai daya jual yang 
tinggi di masyarakat. Berdasarkan data sekunder yang didapat dari 
sekolah tentang penelusuran alumni, website sekolah dan organisasi 
alumni, maka dapat diintepretasikan kinerja layanan alumni. 
Pengukuran kinerja bisnis internal terdiri dari tiga aspek 
pengukuran, yaitu: inovasi, proses internal, dan layanan alumni 
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(purnal jual). Aspek inovasi memiliki 1 (satu) indikator, aspek proses 
internal terdiri dari 6 (enam) indikator dan aspek layanan purna jual 
terdiri dari 3 (tiga) indikator sehingga seluruhnya berjumlah 10 
(sepuluh) indikator. Setiap indikator memiliki skor masing-masing 
terendah dan tertinggi dengan rentang 1-5, maka skor total terendah 
dalam aspek ini adalah 10 dan tertinggi adalah 50. Dengan demikian 
gradasi kinerja perspektif bisnis internal dapat diukur sebagaimana 
dalam tabel berikut: 
Tabel ‎3.4 
Skala Pengukuran Kinerja Proses Bisnis Internal 
Nilai Skala Kategori 
43 – 50 5 Sangat Baik 
34 – 42 4 Baik 
26 – 33 3 Cukup Baik 
18 – 25 2 Tidak Baik 
10 – 17 1 Sangat Tidak Baik 
   Sumber: Sugiyono, 2010, diolah kembali 
4. Pengukuran Kinerja Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Kinerja perspektif pembelajaran dan pertumbuhan memiliki 3 (tiga) 
indikator, yaitu tingkat keterlibatan sekolah, tingkat status kerja dan 
kepuasan lingkungan serta suasana kerja. Kuisioner ini dibagikan kepada 
tenaga kependidikan dan pendidik SMP LPMD Suka Maju Rambah yang 
merupakan responden dalam penelitian ini. Jawaban atas kuisioner 
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tersebut dikualifikasikan untuk mencari nilai rata-rata kinerja pada 
perspektif pertumbuhan dan pembelajaran dengan menggunakan skala 
likert. Dari pengolahan data tersebut akan diketahui tingkat kepuasan 
pegawai dan guru SMP LPMD Suka Maju Rambah. 
Untuk mengukur tingkat kepuasan tersebut dilakukan dengan 
membandingkan skor maksimal dengan skor persepsi tenaga kependidikan 
dan pendidik terhadap realita yang ada. 
 
Pengukuran kinerja perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 
memiliki 3 (tiga) indikator, yaitu tingkat keterlibatan sekolah, tingkat 
status kerja dan kepuasan lingkungan serta suasana kerja. Setiap 
indikator memiliki skor masing-masing terendah dan tertinggi dengan 
rentang 1-5, maka total skor terendah adalah 2 (dua) dan skor tertinggi 
adalah 10 (sepuluh). Dengan demikian untuk aspek kinerja pembelajaran 
dan poertumbuhan gradasi kinerjanya dapat diukur  seperti tampak dalam 
table berikut: 
Tabel ‎3.5 
Skala Pengukuran Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Nilai (Prosentase) Skala Kategori 
84,01%-100% 5 Sangat Puas 
68,01% – 84% 4 Puas 







36,01% – 52% 2 Tidak Puas 
20,00% – 36% 1 Sangat Tidak Puas 
 Sumber : Sugiyono, 2010, diolah kembali 
Setelah melakukan beberapa pengukuran sesuai dengan penjelasan 
sebelumnya, maka selanjutnya dilakukan pembobotan untuk masing-masing 
kinerja berdasarkan perspektif balanced scorecard. Teknik pembobotan adalah 
teknik yang digunakan untuk memberi nilai bobot untuk sejumlah indikator atau 
atribut. Teknik pembobotan yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 
teknik pembobotan Dally (2010) yang disesuaikan dengan kebutuhan penulisan. 
Tabel ‎3.6 
Format Bobot Keseluruhan Balance Scorecard 
No Perspektif Peta Strategi 














Skore Keseluruhan I 15 
II Pelanggan Kepuasan 
Pelanggan 
1. Tingkat Kualitas Layanan 5 
2. Tingkat Kepuasan Pelanggan 5 
Skore Keseluruhan II 10 
III Proses 
Bisnis 
Inovasi 1. Penerapan Kurikulum 




Internal Proses 2. Standar Proses 5 
3. Standar Pendidik dan tenaga 
Kependidikan 
5 
4. Standar Sarana dan Prasarana 5 
5. Standar Kompetensi Lulusan 5 
6. Standar Penilaian Pendidikan 5 





8. Website sekolah 5 
9. Organisasi Alumni 5 
10.Data Telusur Alumni 5 











2. Tingkat Kemampuan 5 
Skor Keseluruhan IV 10 
Total Skor 85 
Sumber : Dally, 2010 
Untuk menentukan kirteria kinerja “Sangat Baik”, “Baik”, “Cukup Baik”, 
“Tidak Baik”, dan “Sangat Tidak Baik”. Dengan menggunakan skala likert pada 
interval 1-5 maka nilai kinerja akhir SMP LPMD Suka Maju Rambah dapat 
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mencerminkan kategori kinerja yang telah ditetapkan sebagaimana dalam  tabel di 
bawah ini: 
Tabel ‎3.7 
Nilai Kinerja Akhir Balance Scorecard 
Nilai (Skor) Skala Kategori 
73 – 85 5 Sangat Baik 
59 – 72 4 Baik 
45 – 58 3 Cukup Baik 
31 – 44 2 Tidak Baik 
17 – 30 1 Sangat Tidak Baik 













Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis pengukura kinerja 
SMP LPMD Suka Maju Rambah dengan pendekatan balance scorecard. 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan maka 
dapat disimpulkan bahwa: 
1. Hasil pengukuran kinerja balance scorecard pada aspek keuangan di SMP 
LPMD Suka Maju Rambah pada tahun 2020/2021 menunjukkan kinerja 
baik. Kinerja perspektif keuangan menunjukkan efektif, efisien, dan 
ekonomis. 
2. Hasil pengukuran kinerja balance scorecard pada aspek pelanggan di SMP 
LPMD Suka Maju Rambah menunjukkan kinerja Sangat Baik. Kinerja 
perspektif pelanggan menunjukkan efektif, efisien, dan ekonomis. Hal ini 
menunjukkan pelanggan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan 
SMP LPMD Suka Maju Rambah. 
3. Hasil pengukuran kinerja balance scorecard pada aspek proses bisnis 
internal di SMP LPMD Suka Maju Rambah menunjukkan kinerja baik. 
4. Hasil pengukuran kinerja balance scorecard pada aspek pembelajaran dan 
pertumbuhan di SMP LPMD Suka Maju Rambah menunjukkan Sangat 
Baik. 
5. Hasil pengukuran kinerja balance scorecard secara keseluruhan di SMP 




Alhamdulillah, penelitian ini telah mengungkap kinerja SMP LPMD 
Suka Maju Rambah dengan pendekatan balance scorecard, namun penelitian 
ini masih memiliki keterbatasan, yaitu: 
1. Pada perspektif pelanggan memfokuskan pada pelanggan primer, yaitu 
para siswa, namun belum melibatkan pelanggan sekunder seperti orang 
tua, sehingga peneliti berikutnya diharapkan mampu menyempurnakannya 
dengan mengukur kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 
2. Penelitian ini merupakan studi kasus, yaitu di SMP LPMD Suka Maju 
Rambah, sehinggan hasil penelitian tidak dapat di generalisasikan dan 
hanya berlaku untuk SMP LPMD Suka Maju Rambah. 
5.3 Saran 
Selain dapat digunakan untuk mengetahui tingkat kinerja SMP 
LPMD Suka Maju Rambah, penelitian ini juga menyarankan hal-hal sebagai 
berikut: 
1. SMP LPMD Suka Maju Rambah sedapat mungkin menggunakan hasil 
penelitian ini untuk mengetahui tingkat kinerja organisasi. 
2. SMP LPMD Suka Maju Rambah sedapat mungkin mempertahankan aspek 
kinerja yang sudah sangat baik dan melakukan inovasi-inovasi baru. 
3. Hasil penelitian ini dapat memperkaya teori teori sebelumnya, baik 
menambah maupun menguatkan hasil penelitian terdahulu. Selain itu hasil 
penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan dalam pengembangan teori dan 
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DAFTAR PERTANYAAN KUISIONER 
NO PERNYATAAN 
KENYATAAN HARAPAN 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Tangibility 
1 Kenyamanan dan Kebersihan 
ruangan belajar 
          
2 Lingkungan sekolah merupakan 
school green dan indah 
          
3 Tempat parkir memadai           
4 Sarana dan prasarana yang 
disekolah dapat dimanfaatkan 
oleh semua siswa 
          
5 Layanan perpustakaan sekolah 
cukup lengkap 
          
6 Tersedia komputer yang cukup 
untuk proses pembelajaran 
          
7 Buku pelajaran yang disediakan 
sekolah cukup untuk semua siswa 
          
8 Letak/lokasi sekolah mudah 
dijangkau dan strategis 
          
Reliability 
9 Guru mampu menyampaikan 
materi pelajaran kepada siswa 
dalam proses pembelajaran 
dikelas sehingga siswa mudah 
memahami materi yang disajikan 
          
10 Guru mampu menggunakan 
bahasa yang mudah dipahami 
oleh siswa ketika menyajikan 
pembelajaran dikelas 
          
11 Guru bimbingan konseling 
memiliki kemampuan 
memberikan pelayanan 
konseling, misalnya tentang cara 
belajar yang baik, cara bergaul 
disekolah yang baik 
          
12 Pegawai administrasi terampil 
dan ramah (5S) dalam 
memberikan pelayanan 
          
 
 
13 Petugas perpustakaan mampu 
memberikan pelayanan kepada 
semua siswa 
          
14 Sekolah memiliki kemampuan 
dalam mengembangkan dan 
menyalurkan bakat dan minat 
siswa (seni, olahraga dan 
lainnya)  
          
Responsiveness 
15 Guru selalu memberikan 
tanggapan yang cepat terhadap 
kesulitan belajar yang dialami 
siswa seperti kurang konsentrasi, 
prestasi turun dan kesulitan 
adaptasi 
          
16 Guru memberikan solusi yang 
tepat ketika siswa mendapat 
kesulitan dalam belajar 
          
17 Guru disekolah mudah dihubungi 
(via HP, dan bertemu langsung) 
bila siswa ingin mendapatkan 
informasi tertentu 
          
Assurance 
18 Lulusan sekolah ini dapat 
diterima disekolah yang lebih 
tinggi 
          
19 Laboratorium yang ada disekolah 
dapat dipergunakan sesuai 
kebutuhan praktek 
          
20 Sekolah ini mampu 
menghasilkan lulusan dengan 
nilai yang tinggi 
          
Emphaty  
21 Guru dan pegawai disekolah 
melayani siswa dengan ramah 
misalnya tidak mudah marah dan 
kesal 
          
22 Guru dan pegawai disekolah 
melayani siswa dengan sopan 
(dengan kata yang lemah lembut) 
          
23 Guru dengan senang hati 
mendengarkan keluhan siswa 
tentang kesulitan belajar yang 
dialami 
          
 
 
DAFTAR PERTANYAAN KUISIONER 
NO. PERTANYAAN  TINGKAT KEPUASAN 
1 2 3 4 5 
Kepuasan Kinerja Guru dan Pegawai 
1 Kesibukan dari kegiatan kerja yang dilakukan sehari-
hari 
     
2 Kesempatan pekerja mandiri dalam menyelesaikan 
pekerjaan 
     
3 Kesempatan melakukan sesuatu yang baru (inovasi) dari 
waktu kewaktu 
     
4 Kesempatan menjadi bagian penting dalam kelompok 
kerja (team working) 
     
5 Cara pimpinan menangani setiap masalah disekolah      
6 Kemampuan pimpinan membuat keputusan      
7  Pekerjaan anda saat ini sesuai dengan batin / hati nurani 
anda 
     
8 Pekerjaan anda saat ini dapat memberikan jaminan 
kehidupan anda nantinya 
     
9 Kesempatan membantu menyelesaikan pekerjaan rekan 
anda 
     
10 Kesempatan untuk memberi tahu rekan kerja anda 
tentang apa yang harus dilakukan 
     
11 Kesempatan melakukan pekerjaan dengan menggunakan 
kemampuan (kapasitas) yang anda miliki 
     
12 Penerapan kebijakan organisasi dalam kegiatan sehari – 
hari 
     
13 Imbalan yang anda terima dikaitkan dengan beban kerja 
yang anda lakukan 
     
14 Kesempatan untuk meningkatkan keterampilan / skill 
pada pekerjaan anda saat ini 
     
15 Kebebasan untuk mengunakan penilaian/ saran pada 
organisasi (sekolah) 
     
16 Kesempatan untuk mengunakan cara atau metode anda 
sendiri untuk menyelesaikan pekerjaan 
     
17  Kondisi kerja (kenyamanan, fasilitas kerja) anda saat ini      
18 Keharmonisan kerja dengan sesama rekan kerja      
19 Penghargaan/ imbalan / pujian yang anda terima jika 
menyelesaikan pekerjaan dengan baik 
     
20 Perasaan puas yang anda peroleh dalam menyelesaikan 
pekerjaan tersebut 





Kepuasan Terhadap Sistem Informasi Sekolah 
21. bagaimana penilaian anda terhadap tingkat ketersedian informasi yang anda 
butuhkan disekolah ? 
1 Sangat Tidak Baik  
2 Tidak Baik  
3 Cukup Baik  
4 Baik  
5 Sangat Baik  
 
22. bagaimana penilaian anda terhadap tingkat keakuratan informasi yang tesedia 
disekolah ? 
1 Sangat Tidak Baik  
2 Tidak Baik  
3 Cukup Baik  
4 Baik  
5 Sangat Baik  
 
23. bagaimana penilaian anda terhadap waktu yang diperlukan untuk mendapat 
informasi yang anda butuhkan disekolah ? 
1 Sangat Tidak Baik  
2 Tidak Baik  
3 Cukup Baik  
4 Baik  
5 Sangat Baik  
 
24. bagaimana penilaian anda terhadap waktu yang diperlukan untuk 
mendapatkan keakuratan informasi yang anda butuhkan disekolah ? 
1 Sangat Tidak Baik  
2 Tidak Baik  
3 Cukup Baik  
4 Baik  






Data Tanggapan Responden Terhadap Kenyataan Pelayanan Sekolah 





1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 
1 P1 3 4 3 5 1 3 5 2 4 4 1 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 2 79 
2 P2 1 5 3 4 5 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 5 3 3 3 3 84 
3 P3 4 3 1 5 4 4 4 2 5 5 3 3 3 4 4 2 5 4 2 1 4 2 1 75 
4 P4 4 4 3 4 5 3 3 4 3 4 5 3 4 5 4 2 5 5 2 4 5 2 4 87 
5 P5 3 3 2 5 1 3 5 4 2 5 2 4 3 4 4 2 5 3 2 4 3 2 3 74 
6 P6 2 2 3 4 4 4 3 3 5 2 3 4 4 4 4 3 5 4 3 4 4 3 3 80 
7 P7 3 3 1 4 5 4 5 1 5 4 4 2 4 4 3 5 5 3 5 1 3 2 1 77 
8 P8 4 4 3 3 4 3 4 3 5 4 5 5 3 4 3 3 5 4 3 2 4 3 2 83 
9 P9 4 2 2 3 4 1 4 4 4 5 4 3 5 3 2 5 4 4 5 2 4 4 2 80 
10 P10 4 3 4 3 5 4 4 4 5 4 4 2 3 3 4 3 4 5 3 4 5 3 4 87 
11 P11 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 5 3 5 3 4 5 5 3 5 5 3 2 2 83 
12 P12 4 1 4 4 3 4 3 5 5 3 3 1 3 4 4 5 5 2 5 3 2 5 3 81 
13 P13 4 5 1 3 4 3 3 5 4 4 5 5 4 4 3 2 5 3 2 5 4 2 5 85 
14 P14 4 3 5 2 3 3 5 5 5 5 3 4 4 3 3 4 5 3 4 3 3 2 3 84 
15 P15 3 4 4 2 4 3 5 3 5 3 5 5 3 5 3 5 5 3 5 3 4 4 3 89 
16 P16 2 2 3 4 4 5 4 3 5 4 4 5 3 4 5 5 5 2 5 1 2 5 1 83 
17 P17 1 4 4 4 3 4 1 3 5 3 2 4 4 4 5 5 5 2 3 5 2 3 5 81 
18 P18 3 3 5 4 4 5 3 4 1 5 2 5 3 3 5 4 5 2 3 3 2 3 3 80 
19 P19 4 4 5 2 4 4 3 3 5 3 2 4 2 3 5 5 5 2 3 5 2 2 5 82 
20 P20 2 2 3 3 4 5 5 3 5 3 5 4 2 2 5 4 5 1 4 3 1 4 3 78 
21 P21 3 4 5 5 3 3 4 2 4 5 4 5 1 1 5 3 4 2 5 4 2 5 4 83 
22 P22 3 3 1 2 3 4 3 3 5 3 4 3 1 2 5 5 4 1 5 3 1 2 3 69 
23 P23 2 3 4 3 4 3 2 4 4 5 5 5 3 1 2 4 3 1 5 3 1 5 3 75 
24 P24 4 3 4 1 4 4 3 4 1 3 3 1 4 1 3 5 5 3 4 5 2 4 5 76 
25 P25 3 3 3 4 5 4 4 1 5 5 5 3 3 3 5 4 3 3 4 3 3 3 3 82 
26 P26 4 2 5 3 2 3 4 3 4 3 3 5 1 3 5 4 5 5 3 4 4 3 4 82 
27 P27 4 3 4 1 3 4 4 3 2 5 1 4 2 3 4 4 5 4 4 3 3 3 3 76 
28 P28 3 5 5 4 3 3 3 4 3 3 5 5 4 4 5 4 5 5 3 3 5 3 3 90 
29 P29 4 3 3 5 2 4 3 4 3 3 3 4 5 3 5 5 5 2 3 5 2 3 5 84 
30 P30 4 3 3 1 3 3 5 3 3 3 3 3 2 4 3 5 3 3 4 3 3 5 3 75 
31 P31 3 4 5 4 4 3 5 4 2 5 5 3 5 4 5 5 4 5 3 4 3 3 4 92 
32 P32 5 3 4 3 3 4 4 3 5 3 2 4 5 4 4 5 5 3 4 3 3 4 3 86 
33 P33 3 4 5 4 5 5 3 3 3 4 5 3 2 4 4 5 5 2 3 4 2 1 4 83 
34 P34 5 3 4 5 4 4 1 4 2 4 2 2 5 5 5 5 5 2 4 3 2 4 3 83 
35 P35 3 4 3 3 2 5 3 3 5 3 2 1 2 4 3 5 5 2 5 5 2 5 3 78 
36 P36 4 3 3 5 3 5 3 4 3 3 2 2 2 5 3 4 4 5 4 4 3 4 4 82 
37 P37 4 4 3 4 4 4 4 4 2 5 3 5 1 5 3 5 5 5 3 3 5 4 3 88 
38 P38 3 3 5 4 5 3 4 3 5 3 3 5 1 4 3 4 5 5 5 3 5 5 3 89 
39 P39 3 4 4 1 3 3 4 3 2 3 5 2 2 5 4 4 5 4 4 3 4 3 3 78 
40 P40 3 3 4 3 2 1 4 4 3 3 1 1 2 5 3 5 5 3 5 3 3 5 3 74 
41 P41 3 4 4 5 4 5 4 3 3 5 5 1 2 4 5 4 5 5 3 5 5 3 3 90 
42 P42 4 4 3 5 4 3 5 1 3 4 4 1 3 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 77 
43 P43 4 4 4 1 5 3 5 4 3 5 5 3 4 3 5 5 5 5 3 4 5 4 4 93 
44 P44 3 4 3 3 3 4 3 2 5 4 5 2 2 3 3 4 5 3 2 3 3 2 3 74 
45 P45 3 4 4 3 2 5 3 3 5 5 4 5 3 3 5 5 3 3 3 3 2 3 3 82 
46 P46 3 4 3 5 4 4 3 4 5 4 5 2 3 3 5 4 5 5 5 4 5 1 4 90 
47 P47 3 5 4 3 3 4 4 2 5 5 1 3 4 4 3 5 5 3 3 3 3 1 3 79 
48 P48 4 4 5 4 4 4 4 4 5 2 3 4 5 3 5 4 5 5 3 5 5 3 1 91 
49 P49 4 5 3 3 3 4 2 2 2 5 5 3 5 3 5 3 5 4 3 5 4 3 3 84 
50 P50 3 4 4 4 3 4 4 3 2 5 4 4 2 3 3 1 5 3 1 3 2 1 2 70 
51 P51 3 5 4 3 5 5 5 2 5 4 4 2 5 3 5 3 5 3 2 3 2 2 3 83 
52 P52 4 4 3 3 3 5 3 4 4 4 3 5 5 3 3 4 4 3 3 3 3 3 1 80 
53 P53 4 5 4 5 3 5 1 4 2 5 1 4 5 1 4 4 4 5 3 2 5 3 2 81 



















































Data Tanggapan Responden Terhadap Harapan Pelayanan Sekolah 





1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 
1 P1 5 4 3 5 1 3 5 2 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 96 
2 P2 1 5 3 4 5 2 2 4 3 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 3 5 3 92 
3 P3 4 3 1 5 4 4 4 2 5 5 5 5 5 5 5 2 5 4 2 5 4 2 1 87 
4 P4 5 4 3 4 5 3 3 4 3 5 5 5 5 5 5 2 5 5 2 5 5 1 4 93 
5 P5 3 3 2 5 1 3 5 4 2 5 2 5 5 2 5 2 5 4 2 5 3 1 1 75 
6 P6 5 2 3 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 3 5 4 3 4 94 
7 P7 3 3 1 4 5 4 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 5 1 94 
8 P8 4 4 3 3 4 3 4 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 3 5 4 3 2 92 
9 P9 5 2 2 3 4 1 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 93 
10 P10 5 3 4 3 5 4 4 4 5 3 5 2 5 4 5 3 4 5 3 4 5 3 2 90 
11 P11 3 4 3 4 3 3 3 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 1 3 89 
12 P12 5 1 4 4 3 4 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 2 2 4 93 
13 P13 4 5 1 3 4 3 3 5 5 5 5 5 3 5 3 2 5 3 2 5 4 2 4 86 
14 P14 4 5 5 2 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 5 3 2 3 96 
15 P15 3 5 4 2 4 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 4 99 
16 P16 2 5 3 4 4 5 4 3 5 4 5 5 3 4 5 5 5 2 5 5 2 5 1 91 
17 P17 1 4 4 5 3 4 1 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 2 3 5 2 3 5 88 
18 P18 3 3 5 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 2 4 5 4 3 4 97 
19 P19 4 4 5 5 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 5 2 3 5 98 
20 P20 2 2 3 3 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 4 5 1 4 3 1 4 3 87 
21 P21 3 4 5 5 3 3 4 2 5 5 4 5 4 5 5 5 4 2 5 4 2 5 4 93 
22 P22 5 5 1 5 5 4 5 3 5 5 4 5 5 4 5 5 4 1 5 3 1 3 3 91 
23 P23 2 3 4 3 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 2 5 3 1 5 3 1 5 2 85 
24 P24 4 3 4 1 4 4 3 5 5 5 3 5 4 5 3 5 5 3 4 5 3 4 4 91 
25 P25 3 3 3 4 5 4 4 5 5 5 5 3 5 4 5 5 3 5 5 3 4 4 3 95 
26 P26 4 2 5 3 2 3 4 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 4 95 
27 P27 4 3 5 5 5 4 5 3 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 3 4 3 3 98 
28 P28 3 5 5 4 3 3 3 4 3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 3 5 3 2 93 
29 P29 4 3 3 5 2 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 5 2 3 5 95 
30 P30 4 3 3 1 5 5 5 3 4 5 5 4 3 5 3 5 3 3 4 3 3 4 3 86 
31 P31 3 4 5 4 4 3 5 4 4 5 5 4 5 2 5 5 4 5 3 4 5 3 4 95 
32 P32 5 5 4 3 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 3 4 4 101 
33 P33 3 4 5 4 5 5 3 3 5 5 5 5 4 5 4 5 5 2 3 5 2 3 4 94 
34 P34 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 3 2 4 2 98 
35 P35 3 4 3 3 2 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 2 5 5 2 5 5 95 
36 P36 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 3 4 106 
37 P37 4 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 3 2 103 
38 P38 3 3 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 3 102 
39 P39 3 4 4 5 3 3 4 3 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 3 3 4 4 2 92 
40 P40 3 3 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 3 5 5 100 
41 P41 3 4 4 5 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 4 102 
42 P42 4 4 3 5 4 3 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 3 3 3 3 3 4 3 93 
43 P43 4 4 4 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 3 4 103 
44 P44 3 4 3 3 3 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 3 2 3 92 
45 P45 3 4 4 3 2 5 3 3 5 5 4 5 5 4 5 5 3 3 3 3 3 3 3 86 
46 P46 3 4 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 106 
47 P47 5 5 5 5 3 5 4 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 3 5 100 
48 P48 4 4 5 4 4 4 4 4 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 102 
49 P49 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 4 3 5 105 
50 P50 5 4 5 4 3 4 4 5 4 5 4 5 2 5 3 1 5 3 1 3 3 5 3 86 
51 P51 5 5 4 3 5 5 5 2 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 3 2 3 97 
52 P52 4 4 3 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 2 3 5 4 3 5 4 3 3 3 93 
53 P53 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 3 5 3 2 101 



















































Data Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Kerja 











1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 
1 P1 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 3 5 1 3 5 2 5 4 3 5 82 5 3 5 4 17 
2 P2 5 5 5 4 5 4 5 5 1 5 3 4 5 2 2 4 1 5 3 4 77 4 5 4 5 18 
3 P3 5 5 5 4 5 2 5 5 4 3 1 5 4 4 4 2 4 3 1 5 76 5 3 4 3 15 
4 P4 5 5 5 5 5 3 5 3 4 4 3 4 5 3 3 4 5 4 3 4 82 4 5 5 5 19 
5 P5 4 5 5 4 5 5 5 5 3 3 2 5 1 3 5 4 3 3 2 5 77 1 3 3 1 8 
6 P6 5 4 5 3 5 5 4 5 2 2 3 4 4 4 3 3 5 2 3 4 75 5 5 5 3 18 
7 P7 4 5 5 3 5 3 5 5 3 3 1 4 5 4 5 1 3 3 1 4 72 4 3 3 5 15 
8 P8 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 80 2 5 1 4 12 
9 P9 5 5 5 3 5 3 5 5 4 2 2 3 4 1 4 4 5 2 2 3 72 3 3 5 5 16 
10 P10 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 5 4 4 4 5 3 4 3 86 3 3 3 4 13 
11 P11 5 5 5 4 5 3 5 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 76 3 3 3 3 12 
12 P12 5 5 5 3 5 5 5 4 4 1 4 4 3 4 3 5 5 1 4 4 79 2 5 5 3 15 
13 P13 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 1 3 4 3 3 5 4 5 1 3 80 5 3 2 4 14 
14 P14 5 5 5 3 3 5 5 4 4 3 5 2 3 3 5 5 4 5 5 2 81 3 4 5 3 15 
15 P15 5 5 5 5 4 5 3 5 3 4 4 2 4 3 5 3 3 5 4 2 79 2 4 2 2 10 
16 P16 3 1 3 3 5 5 5 5 2 2 3 4 4 5 4 3 2 5 3 4 71 5 3 2 1 11 
17 P17 5 5 5 3 3 5 4 5 1 4 4 4 3 4 1 3 1 4 4 5 73 3 3 2 2 10 
18 P18 3 3 5 3 5 3 5 4 3 3 5 4 4 5 3 4 3 3 5 4 77 2 5 3 5 15 
19 P19 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 2 4 4 3 3 4 4 5 5 87 5 3 3 5 16 
20 P20 3 3 4 4 5 5 4 5 2 2 3 3 4 5 5 3 2 2 3 3 70 2 3 5 2 12 
JUMLAH 90 91 97 78 94 86 95 94 62 65 62 72 74 70 74 68 71 71 62 76 
1552 
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rata-rata 
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